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El presente trabajo de investigación titulado Influencia de la comunicación interna en el 
desempeño de la Municipalidad de Yaután, Casma 2019, tuvo como objetivo determinar la 
influencia entre la comunicación interna y el desempeño. Dicha investigación se desarrolló 
bajo un diseño no experimental de corte transversal y un estudio descriptivo-correlacional, 
enfocado de tipo cuantitativa, con una muestra censal que estuvo constituida por 70 
trabajadores de la Municipalidad de Yaután en el cual se aplicó dos cuestionarios de las 
respectivas variables para la recolección de información. Así también, se comprobó la 
hipótesis alterna y se rechazó la hipótesis nula (0.00<0.05), por lo tanto, se pudo decir que 
la comunicación interna tiene efecto altamente significativo con el desempeño de los 
trabajadores de la Municipalidad de Yaután, Asimismo el coeficiente Rho= 0.462 indicó que 
existe una correlación positiva entre las variables de estudio. 
Respecto al análisis de la variable de comunicación interna, se encontró que existe un nivel 
muy alto en la comunicación interna con el porcentaje de 44.3% según los colaboradores, 
esto refleja que es frecuente la interacción del personal, por otro lado se indicó con 28.6 %, 
que existe un nivel alto en cuanto a la comunicación descendente dentro de la municipalidad, 
esto implica que funcionó la comunicación jerárquica y un 37.10% de los trabajadores indicó 
un nivel alto en comunicación ascendente, por último el 27.10% opinaron que existe un nivel 
medio referente a la comunicación horizontal, recalcando con ello poca relación entre el 
personal de las diferentes áreas. Por otro lado respecto a la variable de desempeño el 27.1% 
opinaron que se existe un nivel medio de desempeño de los trabajadores. 
También se observó en la tabla cruzada con 11.4% un nivel de comunicación muy bajo y 
como consecuencia se indicó un nivel de desempeño muy bajo de 11.4%. Por lo cual 
finalmente se concluyó que existe influencia entre comunicación interna y desempeño en los 
trabajadores de la Municipalidad de Yaután. 
 
 





This research work entitled Influence of internal communication in the performance of the 
Municipality of Yaután, Casma 2019, aimed to determine the influence between internal 
communication and performance. This research is based on a non-experimental cross- 
sectional design and a descriptive-correlational study, focused on a quantitative type, an 
alternative and null hypothesis was proposed, with a census sample that consisted of 70 
workers from the Municipality of Yaután in which Two questionnaires of the respective 
variables are applied for the collection of information. Likewise, the alternative hypothesis 
was verified and the null hypothesis was rejected (0.00 <0.05), therefore, it could be said 
that internal communication has a highly significant effect with the performance of Yaután 
Municipality workers, also the Rho coefficient = 0.462 indicated that there is a positive 
correlation between the study variables. 
Regarding the analysis of the internal communication variable, it was found that there is a 
very high level in internal communication with the percentage of 44.3%, this reflects that 
staff interaction is frequent, on the other hand it was recorded with 28.6%, which exists a 
high level in terms of downward communication within the municipality, this implies that 
the hierarchical communication worked and a 37.10% selected a high level in upward 
communication, finally 27.10% thought that there is a medium level referring to horizontal 
communication, emphasizing with it little relation between the personnel of the different 
areas. On the other hand, with respect to the performance variable, 27.1% thought that there 
is an average level of worker performance. 
A very low level of communication was also determined in the cross table with 11.4% and 
as a consequence a very low level of performance of 11.4% was established. Therefore, it 
was finally concluded that there is influence between internal communication and 
performance in the workers of the Municipality of Yaután. 
 
 




La comunicación interna es primordial dentro de las empresas que brindan un servicio de 
rubros públicos, como las instituciones municipales o del estado, el cual, para poder 
gestionarlas de forma adecuada interviene directamente en el desempeño de los trabajadores. 
El único sustento productivo para que una organización del servicio público establezca una 
continuidad en el mercado es de cómo gestionar la atención brindada a la ciudadanía que 
posee el derecho del servicio brindado por el pago de sus impuestos. Lamentablemente, a 
pesar de la premisa mencionada, hubo mucha despreocupación por parte de la gestión 
pública para poder potenciar de manera correcta factores como la comunicación interna 
dentro de las organizaciones y así poder influenciar de manera positiva y bajo un efecto de 
mejora en el desempeño de los trabajadores que permite así una mejor atención a los 
ciudadanos, que son el principal grupo de clientes que poseen este tipo de organizaciones. 
 
A nivel internacional el problema de la interacción nuclear (comunicación dentro de las 
organizaciones) debe ser de gran valor en las instituciones públicas puesto que permite a 
cada uno de los miembros se conecte y logre expresarse sobre temas relacionados a las 
actividades que desempeñan las organizaciones. Sin embargo, algunas veces no se cumple 
completamente dentro del sector público, es por ello que se cita el estudio de investigación 
de la organización periodística El Tiempo (2018), en su investigación realizada en 
instituciones públicas de Ecuador (Organizaciones gubernamentales y ayuntamiento), que 
buscó describir la situación en temas comunicativos por parte de sus individuos y como es 
que afecta al desempeño evidenciado en el malestar de la población que opta por los servicios 
públicos. 
 
En el estudio se demostró que el 75% de las organizaciones de rubro público no cuentan con 
una buena gestión comunicativa dentro de sus colaboradores, lo cual se observan grupos 
dentro de las áreas de trabajo que no permiten el libre funcionamiento de las tareas y la 
aplicación de estas en beneficio a la población. El 15% de las entidades públicas son de 
ayuntamiento o conocidas como municipalidades, estas no posee ni la mínima aceptación en 
temas de coordinación entre los trabajadores, aduciendo que existe una disputa por la 
incomodidad de estos por la acción demócrata que tuvo el alcalde y su comitiva a la hora de 
designar al nuevo personal frente a los colaboradores antiguos. Las cifras se ven 
evidenciadas, en la insatisfacción de los ciudadanos ecuatorianos que según de observa son 
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más del 65% que presentan incomodidad a la hora de percibir el servicio brindado por las 
instituciones bajo el desempeño de los trabajadores. 
 
De acuerdo a ello podemos recalcar que el trabajador que cumple sus funciones en un tiempo 
determinado, muestra su desempeño, es decir, está cumpliendo con el plazo determinado 
para la culminación de sus tareas, logrando así una rapidez y satisfacción tanto personal 
como a nivel de la organización. De esta manera, podemos tener un efecto positivo en el 
desempeño, consiguiendo así mejorar gestiones y procesos administrativos dentro de la 
organización. 
 
Según la Comisión Económica para América Latina y El Caribe (CEPAL), en el año 2018, 
en su estudio realizado en las organizaciones del sector público, donde se mostró el 65% de 
las entidades no guardan un control adecuado en temas de recursos humanos y del 
desempeño en sus trabajadores, debido a que estos mismos sienten que dentro de la gestión 
de las empresas existe demasiada informalidad en ciertos procesos administrativos y falta de 
compromiso en el cumplimiento de estas dentro de sus respectivas instituciones. 
 
El 43% de las entidades evaluadas en América Latina, no presentan un programa de 
planificación en monitoreo productivo y solo 5 de 10 países de Latinoamérica gestionan 
organismos especiales para auditar la productividad y el desempeño en entidades públicas. 
 
En el Perú, estas dos variables no pasan desapercibidas puesto que en los últimos años si 
bien es cierto se ha visualizado que las diferentes organizaciones públicas como la Autoridad 
Nacional del Agua, Sunarp, entre otras; están implementando parámetros para mejorar su 
calidad de vida institucional, esto da lugar a la necesidad de mejorar su comunicación interna 
y así lograr mejorar distintos puntos que podrían estar afectando al desempeño de sus 
trabajadores; a pesar de los diferentes esfuerzos de las organizaciones como en este caso, se 
puede observar que en las municipalidades existe deficiencias en el proceso de la adecuada 
comunicación interna en la cual se rigen las distintas organizaciones, lo cual se refleja en el 
bajo desempeño, esto se debe al poco margen de esfuerzo por parte de las direcciones 
gerenciales de la administración pública en el gobierno tanto nacional, regional y local. 
 
En el diario Gestión (2017) en su artículo de investigación, donde se evaluó la comunicación 
interna de los trabajadores en las diferentes municipalidades en la ciudad de Lima 
Metropolitana, se concluyó que a más de 20 municipalidades, mediante un cuestionario a 
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sus colaboradores, arrojaron resultados poco favorables de la comunicación interna, debido 
a que estos colaboradores encuestados mencionaban que se siente insatisfechos dentro de 
sus puestos de trabajo por la mala comunicación que se daba en las diferentes áreas en la 
organización. 
 
Por otro lado, según el informe realizado por la Revista Mundo Empresarial (2016) recalca 
que el desempeño es fundamental en las organizaciones públicas, aunque no es debidamente 
gestionado por parte de las gerencias, puesto que no se presenta un conocimiento claro de la 
visión, misión, entre otras. Asimismo, no existe en las municipalidades una constante 
valoración del desempeño que tiene como principal labor mejorar el desarrollo del 
trabajador, lo cual ayudaría a perfeccionar su perfil del trabajador tanto profesionalmente 
como dentro de la organización. 
 
Por otra parte en ámbitos locales, se puede mencionar el artículo periodístico del diario 
Correo (2018) donde una trabajadora de procuraduría en la Municipalidad Provincial del 
Santa, denunció ante el ministerio de Trabajo, una especie de mobbing sufrido por esta 
misma debido a la falta de interacción comunicativa que tuvo frente a sus colaboradores por 
motivos de envidia dentro de la organización, no obstante, la causa fundamental de este tipo 
de problemática es la falta de gestión realizada por el área de recursos humanos en el 
organismo público, para no poder observar este problema dentro de las instituciones y no 
solucionarlos. 
 
En la institución pública donde se realizó la investigación, que fue en la Municipalidad 
Distrital de Yaután, manifestó muchos problemas en cuanto al vínculo entre los trabajadores, 
asimismo la identidad del personal, no se identifican con los objetivos de la entidad, por el 
cual se ve reflejado en la falta del vínculo, efectividad e identidad del personal administrativo 
que labora en la institución. 
 
La más destacada es la falta de eficiencia operativa del personal administrativo, debido a que 
no se recibe clara y oportuna la información de las autoridades para ejecutar las determinadas 
funciones, actividades, por el motivo que no existe una planificación en el sector público, 
ocasionando el retraso del trabajo diario y provocando malestar al personal administrativo 
por lo cual no se llegue cumplir los objetivos de la entidad. 
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Por consiguiente, se percibió la necesidad de investigar a través de un estudio las variables 
tanto de la comunicación interna como del desempeño en los colaboradores de la 
Municipalidad Distrital de Yaután perteneciente a la Provincia de Casma, del Departamento 
de Ancash. 
 
Según se pudo percibir dentro de la Municipalidad Distrital de Yaután, existe la falta de 
comunicación de los colaboradores dentro de las diferentes áreas de la Municipalidad, la 
cual está provocando ciertas negligencias en debidas gestiones administrativas. De acuerdo 
a ello, podemos recalcar que el trabajador que cumple sus funciones en un determinado 
tiempo demuestra mediante el desempeño puesto que estuvo cumpliendo con el plazo 
establecido para la culminación de sus tareas, logrando así una rapidez y satisfacción tanto 
personal como a nivel de la organización. Y de esta manera obtener un efecto positivo en el 
desempeño consiguiendo así, mejorar gestiones y procesos administrativos dentro de la 
organización. 
 
Por otra parte, podemos recalcar que la interacción entre el personal dentro de la 
organización o institución es base fundamental para el desempeño de sus labores, por lo cual 
es de suma importancia que el ambiente en donde desarrollan sus capacidades están aptos y 
oportunos, además, una de las acciones que se puede realizar es el trabajo en equipo para así 
mejorar la continua y eficaz comunicación dentro de los colaboradores, en este caso, la 
Municipalidad Distrital de Yaután. 
 
Los antecedentes de este estudio a nivel internacional, el autor Brandao (2018), en su artículo 
científico “La comunicación interna estratégica como un refuerzo de la valoración de las 
personas y su nivel de participación en las organizaciones públicas”, de la Universidad 
Católica, Facultad de Humanidades, Lisboa, Portugal se planteó como objetivo mostrar 
cómo es que la comunicación interna es aprovechada en las organizaciones públicas como 
valor agregado. El presente artículo asume una actitud reflexiva sobre cuán importante es la 
variable de la comunicación bajo enfoques internos dentro de la organización a través de una 
visión estratégica. Con el fin de fortalecer sus bidireccionales interrelaciones en una gestión 
eficaz de las relaciones, el compromiso y los intereses mutuos, centrado en la apreciación de 
las personas y sus comportamientos que permiten establecer relaciones a largo plazo entre 
ellos y las organizaciones que representan, lo que contribuye a una mayor humanización de 
las organizaciones. 
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Leyva, De Miguel y Pérez (2016) en su artículo científico titulado: “La evaluación del 
desempeño, los procesos y la organización, Ingeniería Industrial”, del Instituto Superior 
Politécnico José Antonio Echeverría, Cuba, se planteó como objetivo primordial la 
evaluación de la variable “desempeño” de cada trabajador de la organización a través de las 
competencias genéricas a las cuales les conviene como organización de la industria turística 
vinculadas al proceso de una entidad pública; llegó a las siguientes conclusiones: La 
evaluación del desempeño individual por competencias y su correspondencia a los procesos 
y a la entidad, resulta un nuevo enfoque de gestión imprescindible para las empresas 
turísticas de hoy. Donde se exige trabajar proactivamente con el capital más importante de 
la organización: el hombre. 
 
Zheng (2015) en su tesis de licenciatura “Comunicación interna desde una perspectiva 
gerencial” se planteó como objetivo general diagnosticar la comunicación interna de la 
empresa Eleiko; llegó la siguiente conclusión: los gerentes en Eleiko están haciendo un buen 
trabajo para mantener una comunicación directa con los empleados, la comunicación interna 
se puede mejorar aún más mediante la combinación de la comunicación directa con otros 
canales. Así mismo brindar a los empleados una mejor comprensión de la organización. 
Puede utilizarse como forma de informar e intercambiar información, a pesar del lenguaje 
como barrera entre las oficinas de Suecia y Rusia, Eleiko debería adoptar un lenguaje 
comercial que permita a ambos grupos de empleados comprender entre unos y otros. 
 
Chin, Chua, Ong, Tan y Wong (2016) en su tesis de licenciatura “El impacto de la 
motivación en el desempeño laboral de los empleados en la garantía prudencial Malasia 
Berhad en Seberang Jaya, Penang” se planteó como objetivo examinar la relación entre el 
factor motivacional que incluyen sistema de recompensas, promoción, programación 
flexible, capacitación laboral y ambiente de trabajo que afecta el desempeño laboral, con un 
tipo de investigación descriptivo y diseño no experimental transaccional; llegó a la siguiente 
conclusión: después de completar esta investigación, el entendimiento sobre la motivación 
como factor de desempeño laboral dentro de la empresa mejoró exponencialmente. Los 
factores motivacionales de la investigación son la recompensa, promoción, horarios 
flexibles, capacitación y mejora del ambiente laboral. Se mostró después del análisis de los 
factores que todas tienen un efecto positivo y significativo en el desempeño laboral de los 
trabajos de la empresa. 
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Peña, Sánchez y Fdez. (2015) en su artículo científico “Estrategias inteligentes de 
comunicación interna y gestión empresarial.” tuvo como objetivo mostrar cómo es la 
comunicación interna a través de la gestión administrativa, y cuáles son los beneficios de 
aplicar en ella; concluyó que: la implicación del máximo ejecutivo de la compañía en el 
impulso y participación de los miembros de la organización en acciones como Santander 
ideas, y los sistemas de reconocimiento para los miembros más activos permiten que se 
rompan las posibles barreras de comunicación, promoviendo un sistema accesible a todos 
los empleados. 
 
Gustafsson (2015), en su tesis de maestría “La comunicación interna como herramienta para 
mejorar la motivación de los empleados” se planteó como objetivo general determinar el 
importancia y estructura de la comunicación interna y sus canales en Roche Letonia, 
contribuyendo a motivar a los empleados, con un tipo de investigación descriptivo – no 
experimental; llegó a la siguiente conclusión: Se pudo confirmar que la comunicación 
interna promueve a la motivación de los trabajadores, la realización de reuniones es la mejor 
manera de intercambiar conocimientos y permanecer en grupo. A su vez los trabajadores son 
más activos con ideas nuevas con la generación de nuevos planes y más propuestas, hubo 
confirmación que para el éxito de un negocio, no basta con tener a buenos profesionales, 
sino que también promover la motivación de los empleados, comprometidos con la empresa. 
Entre aspectos de un microclima bueno es una buena comunicación interna. La empresa 
mostró que sus trabajadores eran muy unidos, amistosos y receptivos, las responsabilidades 
entregadas a los empleados generan confianza y asegura el éxito grupal en la comunicación 
interna. 
 
Koc (2017), en su tesis de maestría “El impacto de la comunicación interna en la 
participación de los empleados en pequeñas empresas familiares: estudio de caso de una 
empresa comercializadora de madera holandesa y suiza”, se planteó como objetivo general 
determinar el impacto en la comunicación del compromiso de los empleados en pequeñas 
empresas familiares, tipo de investigación correlacional y diseño no experimental – 
transaccional; llego a las siguientes conclusiones: la comunicación interna tiene un efecto 
negativo menor en la participación de los trabajadores dentro de una pequeña empresa 
familiar. El tamaño de la empresa no se permite el suficiente recurso para la implementación 
de una estrategia y estructura de comunicación interna. Es de mayor importancia que dentro 
de la comunicación interna que los trabajadores puedan generar: fiabilidad y calidad de 
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información y un clima organizado y saludable. La empresa familiar con la influencia del 
CEO equilibra una falta de comunicación interna e inculca la visión y valores en todo el 
organigrama institucional. 
 
Fassl (2018), en su tesis de licenciatura “Comunicación interna y liderazgo: los efectos en el 
desempeño de los equipos”, se planteó como objetivo general identificar qué tan efectiva es 
la comunicación interna de liderazgo, mantuvo un enfoque cualitativo y cuantitativo con un 
diseño no experimental; llegó a las siguientes conclusiones: a través de la recopilación de 
datos se demostró que la comunicación interna y como comunicación de los lideres puede 
ser mejor para el mejor desempeño de todo el equipo, así mismo la mejora del ambiente de 
la organización. La comunicación interna entre toda la organización genera la innovaciones 
de nuevas estrategias de crecimiento organizacional, así también esto motiva al trabajador a 
realizar un mejor trabajo. Todas las organizaciones comunicativas tienden a tener mejor 
resultados que otras, ya que permite el mejor desarrollo personal de todos los empleados. 
Por lo tanto, la comunicación interna es importante para el desarrollo de una cultura 
innovadora. 
 
Cardozo y Vásquez (2014) en su artículo científico “Herramientas de comunicación interna 
en la Universidad de Los Andes, Trujillo”, de la Universidad de Zulia, Venezuela. Tuvo 
como objetivo conocer la manera de cómo manejar la comunicación de forma interna a través 
de la universidad estudiada; llegó a las siguientes conclusiones; las herramientas 
comunicacionales conllevan mensajes que afectan el comportamiento de la audiencia y 
consolidan la reputación de la institución, en este caso, medida en términos de calidad 
académica ofertada y responsabilidad ante la comunidad universitaria de la ULA NURR, se 
refleja como una institución con una muy buena reputación. 
 
Marchiori (2017) en su artículo científico ¨Comunicación internacional: una visión más 
amplia en el contexto de las organizaciones¨, analizó y evaluó las actitudes de respuesta 
mediante la comunicación al entendimiento de un mensaje sobre algún proceso 
correspondiente y su capacidad de recepción. Reflejando con ello la capacidad del personal 
para la recepción de conocimientos mediante una comunicación fluida. 
 
Salazar y Venegas (2014) en su artículo científico ¨Nuevo en comunicación interna entre 
empresas del Valle de Aburra¨, tuvo como muestra 10 empresas del valle de Aburra donde 
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se concluyó que: el uso que le están dando a las herramientas digitales es un medio para flujo 
informativo y con ello obtener una mayor eficacia en la rapidez de recepción de información, 
logrando de esta manera proporcionar una respuesta efectiva hacia algún problema que se 
pueda presentar. 
 
Apolo (2017) en su artículo científico ¨Comunicación corporativa Consideraciones de 
gestión para el enfoque de su estudio y práctica¨, de la Revista Latina de Comunicación 
Social, concluyó que: la comunicación es eficaz para el desarrollo de los labores, puesto que 
gracias a ello se consiguen mejores resultados, mejorando así la capacidad del personal para 
enfrentar situaciones adversas. 
 
Alveiro (2014) en su artículo científico titulado “Evaluación del desempeño como 
herramienta para el análisis del capital humano”, tuvo como objetivo mostrar un esquema 
de la evaluación del desempeño para empleados, teniendo en cuenta que esa se constituye 
hoy en día en las organizaciones como una herramienta esencial para quienes tienen la 
responsabilidad de gerenciar el talento humano; llegó a las siguientes conclusiones: la 
evaluación del desempeño, se presenta en las organizaciones como un punto clave para la 
identificación de las competencias que presenta el personal, pues es a través de esta que se 
puede identificar los aspectos más importantes y que generan impacto en el servicio y el 
desarrollo organizacional, logrando con ello un crecimiento tanto empresarial como personal 
dentro de la organización correspondiente. 
 
Arins (2014) en su tesis d elicenciatura “Canales de comunicación interna dentro de una 
organización multinacional – Golden Moments Ltd”, se planteó como objetivo general 
describir la comunicación interna de la empresa Golden Moments; llegó a la siguiente 
conclusión: los colaboradores se encuentran de acuerdo en que el sistema de comunicación 
interna se desenvuelve correctamente en deberes y responsabilidades diarias. Así mismo la 
información comunicada en la organización se caracteriza por ser confiable y clara. 
 
Tubón (2015) en su tesis de maestría “La comunicación interna y el desempeño en la 
Municipalidad de Zaragoza”, de una universidad central del Ecuador, se planteó como 
objetivo general buscar el análisis de la influencia de dos variable en conjunto como es la 
comunicación interna y el desempeño. Este estudio tuvo una muestra conformada por 34 
trabajadores, el tipo y diseño de estudio fue de tipo correlacional, el método de investigación 
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se consideró la observación directa, el cuestionario y grupos de discusión o grupos de 
discusión o grupo focal, concluyó lo siguiente; la variable comunicación de forma interna, 
posee un fenómeno de influencia directamente a la variable desempeño, esto se debe a que 
la comunicación interna encierra diferentes factores que permiten un panorama más amplio 
de mejora dentro de los individuos a través de su desempeño dentro de las organizaciones 
públicas en servicio de los ciudadanos. 
 
Endara (2015), en su tesis de maestría “La comunicación interna como estrategia para el 
fortalecimiento del trabajo en equipo en la facultad de Ciencia e Ingeniería en Alimentos”, 
Universidad Regional Autónoma de los Andes, Ecuador, se planteó como objetivo general 
elaborar a través de una propuesta de plan de capacitación interna la mejora de la 
comunicación desde enfoques internos, trabajó con una muestra de 59 entre docentes, 
administrativos y servicios. Utilizó un diseño de investigación tipo análisis documental a 
través del enfoque descriptivo, con el diseño transversal; llegó a la siguiente conclusión: la 
comunicación interna dentro de la empresa evaluada era poco gestionada, dentro de las 
autoridades de la misma, es por ello que era necesario que se estimule sugerencias de acción 
para estimular la comunicación interna dentro de trabajo en equipo, etc. 
 
Obando (2014), en su tesis de maestría “La comunicación organizacional para la gestión 
política, y su incidencia en el ministerio de coordinación de la política y gobiernos 
autónomos descentralizados”, realizada en una universidad dentro del país ecuatoriano, se 
planteó como objetivo general especificar la fase de la comunicación organizacional y su 
ejercicio en el Ministerio de Coordinación de la Política, con un diseño de investigación 
cuantitativa, se utilizó como recolección de datos en instrumentos como las encuestas, 
universo de estudio, con una muestra empírica de 173 funcionarios; llego a las siguientes 
conclusiones: a) Se pudo establecer la falencia en la organización interna institucional, fruto 
de una organización nueva y política, que está exhibido a los cambios directivos de cada 
temporada de gobierno o de cambio del Gabinete Presidencial, lo que provoca 
desinformación de sus objetivos, como se pudo dar a conocer en el trabajo de campo. b) Se 
pudo precisar la falencia en la organización interna institucional, fruto de una organización 
nueva y política, que está expuesta a los cambios directivos de cada período de gobierno o 
de cambio del Gabinete Presidencial, lo que genera desconocimientos de sus objetivos, como 
se pudo demostrar en el trabajo de campo. c) En el presente estudio se logró el objetivo 
relacionado con la descripción de la situación de la comunicación organizacional del Cegad 
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a través de la auditoría comunicacional. d) Además, se pudo estipular que dentro de los 
principales hallazgos se establece que este ministerio utiliza como herramienta primaria de 
comunicación interna el intranet, no obstante, también se acude a los rumores para conocer 
diferentes aspectos relacionados con el ejercicio de la institución. 
 
Por el lado nacional, el autor Meza (2018), en su tesis de maestría “Comunicación Interna y 
el Desempeño en los colaboradores de la Municipalidad de Surco, Huarochirí 2018”, 
Universidad Cesar Vallejo de la ciudad de Lima, se planteó como objetivo general buscar 
un tipo de relación denominado influencia entre las variables de estudio comunicación 
interna y desempeño, usó un tipo de técnica de recolección de datos llamada la encuesta, y 
un instrumento tipo cuestionario, fue de un diseño no experimental de un corte transaccional 
de enfoque correlacional, laboró con una muestra censal de 56 entrevistados; llegó a las 
siguientes conclusiones: posee una relación de corte positivo dentro de las variables con un 
Sg. 0.000 y un coeficiente de correlación de 0.599. Se identificó que la comunicación desde 
enfoques internos es inadecuada ya que deben de implementar una mejora en la perspectiva 
de los colaboradores para que se sientan bien y mejoren su desempeño en la municipalidad. 
Así mismo el 33% de los encuestados manifiesta que el desempeño laboral se encuentra un 
nivel alto y el 23% refiere que se encuentra un nivel regular, ya que no se está cumpliendo 
los objetivos de la empresa y la mayoría de los colaboradores no cumple sus metas 
personales. 
 
Nangolo (2017), en su tesis de maestría “Satisfacción laboral y desempeño laboral durante 
la implementación de un sistema de gestión del desempeño: el caso de un municipio 
Namibio” se planteó como objetivo general evaluar el nivel de satisfacción laboral entre 
gerentes de línea, con un tipo de investigación descriptiva no experimental; llegó a la 
siguiente conclusión: mediante las mediciones del índice descriptivo de trabajo se determinó 
importancia de los factores del desempeño y satisfacción laboral, como salario actual, 
supervisión, relaciones con los compañeros de trabajo, oportunidades de promoción, 
teniendo puntajes de (41,74), (37,68), (40,56), (37,38), (17,86) respectivamente. 
 
Venero y Cavero (2015), en su tesis de maestría “Comunicación interna y su relación con el 
desempeño en el personal de la Municipalidad de Mariscal Nieto. Moquegua. 2014”, 
realizada en la Universidad Cesar Vallejo del Perú, se planteó como objetivo general 
relacionar la comunicación interna y el desempeño dentro de la municipalidad, donde se 
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concluyó que se evidencia la comunicación interna guarda relación con el desempeño dentro 
de la entidad estatal estudiada, viendo un coeficiente de correlación de 0.638. 
 
De la Cruz y Huamán (2015), en su tesis de licenciatura “Clima organizacional y desempeño 
laboral en el personal del programa nacional cuna más en la provincia de Huancavelica – 
2015” se planteó como objetivo general analizar el desempeño laboral en el personal del 
Programa Nacional “Cuna Más” en la Provincia de Huancavelica; llego a la conclusión: los 
trabajadores del programa “Cuna Más” mantienen un desempeño laboral alto dado por el 56. 
3%, a razón de que su indicador de relaciones interpersonales se desarrolla en nivel alto 
respaldado por el 50% de los trabajadores, así mismo se resalta un nivel medio dado por el 
40% de trabajadores. No obstante la investigación también concluyó que el indicador de 
responsabilidades mantiene un nivel alto desarrollado por el 46.9% de trabajadores. 
 
Medina (2017) en tesis de maestría “Desempeño laboral del personal administrativo 
nombrado de la Municipalidad Provincial del Santa” se planteó como objetivo general es 
desarrollar las competencias elementales del desempeño laboral en los trabajadores, 
pertenecientes a la Municipalidad Provincial del Santa; llegó a la siguiente conclusión: el 
desempeño laboral que mantienen los trabajadores de la Municipalidad Provincial del Santa 
se encuentra en nivel bajo, a consecuencia de los niveles generados por sus dimensiones 
eficiencia y productividad, las mismas que se encuentran en nivel bajo representado por el 
71% y 59% respectivamente. 
 
Charry (2017) en su tesis de licenciatura “Gestión de la comunicación interna y su relación 
con el clima organizacional” se planteó como objetivo general establecer la relación entre la 
gestión de la comunicación interna y el clima organizacional en la Unidad de Gestión 
Educativa Local Nº 03; llegó a la siguiente conclusión: el desenvolvimiento de la 
comunicación interna, mediante la clasificación descendente, ascendente y horizontal, se 
desarrolla de manera adecuada por el 51.5% de los trabajadores, por consiguiente, en el 
diagnóstico de utilizar los tres tipos de comunicación se muestra que el 48.5% de los 
trabajadores de Ugel N° 03 manifiestan un nivel alto. 
 
Fernández (2017) en su tesis de pregrado “La comunicación organizacional interna en la 
Municipalidad Distrital de Víctor Lacro Herrera – Trujillo, La Libertad 2017” se planteó 
como objetivo general buscar la relación entre ambas variables estudiadas, añadiendo el 
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método Muestreo Aleatorio Simple, tuvo una muestra de 140 trabajadores; llegó a la 
siguiente conclusión: no existe una buena gestión en la comunicación interna de los 
trabajadores de la municipalidad debido a factores como la falta de gestión de recursos 
humanos dados por la institución. 
 
Las teorías referentes a las variables, según Fernández (2009) menciona que la comunicación 
de enfoques internos se da dentro del núcleo empresarial única y exclusivamente con los 
elementos humanos pertenecientes a la organización dependiendo del enfoque estructural en 
el que se encuentren. Por consiguiente, este autor nos dice que “el tipo de comunicación que 
se expresa de forma interna se divide en tres formas o dimensiones, entre ella se tiene la 
descendente, la ascendente y la horizontal”. (p.22) 
 
La comunicación descendente se considera como tal cuando los niveles de la comunicación 
fluyen desde el carácter directivo y de mando, donde el proceso de jerarquización esta de 
manera descendente, debido a que la compañía funciona a través de órdenes bajo los 
subordinados, desde la comunicación a través de documentos administrativos, políticas y 
reconociendo, y la retroalimentación (Fernández, 2009, p.132). Los recursos más adquiridos 
son los: 
 
 Documentos que encierran temas administrativos y de normas: Se menciona en este tipo 
de documentos que muestran la formalidad estructural y dirigencia de la empresa. 
 Políticas y Procedimientos: Son las reglas que posee internamente la empresa, seguido 
de normas para acatar dentro de sus colaboradores. 
 Retroalimentación e información ideológica: Es de contacto opcional con la finalidad 
de favorecer las actividades conjuntas de la organización. 
 
La comunicación ascendente se expresa un tipo de comunicación que se da desde los niveles 
bajos hacia los niveles altos de la organización a través de la jerarquización de elementos y 
espacio de participación y democratización de los jefes a través de una comunicación 
constante e informal en apoyo único del trabajo en equipo (Fernández, 2009, p.135). Los 
medios más utilizados son: 
 
 Reporte de funciones: Es el documento que realiza los jefes de la organización al área 
de producción de operacionalización entre ejecutivos de la empresa. 
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 Reporte de quejas y sugerencias: Es el enfoque de criterios positivos y negativos que se 
dan en los subordinados. 
 Sondeo de Opinión: Es la opinión de los colaboradores en función de la gestión que 
realizan los jefes. 
 
Por último, la comunicación horizontal se da de forma escrita y también hablada a través de 
los compañeros de mismo rango jerárquico dentro de la condición de distintas áreas de la 
empresa, este tipo de comunicación se expresa a través de criterios simultáneos para un 
trabajo en conjunto para la mejora de los procesos interdepartamentales. Los indicadores 
son: 
 
 Memorándum, Cartas: en este grupo se encierra la formalidad de documentos a través 
de la internacionalización para así determinar una acción correctiva. 
 Interacciones entre áreas de trabajo: Se involucra a los colaboradores dentro de un área 
sin importar el orden de sus puestos para la integración de los mismos a través de 
actividades institucionales. 
 Grupos de trabajos: Se enfoca a través del trabajo en equipo para determinadas 
situaciones. 
 
Respecto a la teoría de la variable de desempeño, según Robbins y Judge (2013) nos dice 
que “el desempeño es la forma en que los empleados realizan las tareas incluido el 
resultado”. Y se mide por el desempeño de la tarea, civismo y falta de productividad. 
 
 El Desempeño de la tarea: Se refiere al cumplimiento de las obligaciones y 
responsabilidades que aportan a la producción de un bien o servicio, o la realización de 
las tareas administrativas. Aquí se incorporan las tareas en una descripción convencional 
de puestos. 
 El Civismo: Se refiere a las acciones que contribuyen a la organización, como ayudar a 
los demás, aunque no esté solicitado, respaldar los objetivos organizacionales, trato 
cordial entre compañeros, sugerencias constructivas y positivas sobre el lugar de trabajo. 
 La Falta de productividad: Son acciones que dañan a la organización. Tales conductas 
incluyen robo, daños a la propiedad de la organización, comportamiento agresivo con 
los compañeros y ausencias frecuentes. 
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Los gerentes consideran que un buen desempeño implica obtener buenos resultados en las 
primeras dos dimensiones y obviar la tercera. El individuo que realiza sus tareas del puesto, 
pero que su actitud es deplorable con sus compañeros, no sería considerado un buen 
trabajador en la mayoría de las organizaciones; por otro lado, el colaborador más agradable 
y alegre que no cumple con sus tareas básicas tampoco es un buen empleado. 
 
Respecto a los enfoques conceptuales según Crespo, Nicolini y Parodi (2015), define a la 
variable estudiada, la obediencia de las acciones, esto se da gracias a una buena 
comunicación en las empresas, obteniendo una adecuada realización de los deberes, por ello 
la comunicación desde enfoques internos genera que los trabajadores obtengan información 
de una buena filosofía empresarial. (p.12) 
 
Enrique, Madroñero, Morales y Soler (2008) nos dice que, este tipo de comunicación 
encierra la interacción entre los trabajadores dentro de una empresa a objetivo de generar 
vínculos en lugares de la compañía para buscar un beneficio común, así la mejora de la 
condición laboral puede estimular a un mejor ambiente de trabajo, que permite hacer sentir 
más a gusto a los colaboradores dentro de los pensamientos internacionalizados del lugar de 
empleo. (p.89) 
 
No obstante admite que la comunicación es una cualidad importante y decisiva para 
cualquier empresa, por lo que existe siempre una comunicación interna, la cual es parte 
fundamental de las relaciones públicas, por ello es que la comunicación interna puede 
encaminar a un incremento en la dedicación de los colaboradores y potenciar el rendimiento 
del trabajo (Mumby, 2013, p. 45). Así mismo para Herbst (2007), menciona que la 
comunicación interna no se basa en un proceso técnico para distribuir información para los 
colaboradores, sus principales componentes son las personas con sus emociones, 
comportamiento e interacciones. Por lo que este estilo de comunicación debe considerarse 
inspirador, como un estilo que produce confianza de equipo y alienta la participación (p.45). 
 
Berceruelo (2011) nos dice que, la comunicación que se realiza desde enfoques internos 
posee una seria de factores que son pertenecientes de la organización frente a las disciplinas 
que pueden darse en el desempeño de los trabajadores en función de las mejoras de la 
compañía. (p.68). 
 
De acorde a ello existen objetivos tales como: 
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- Equilibrar una unión dentro de las partes de la compañía. 
- Erradicación de conflictos y estrés dentro de los trabajadores. 
- Aprovechar ocasiones para el desarrollo del personal dentro de la organización. 
- Promover a los empleados que se integren a la compañía. (p.72). 
 
Los autores Robbins y Judge (2013), definen a la comunicación que es, un efecto colateral 
cuando se menciona lo que piensa de manera consciente o inconscientemente, dentro de las 
facultades comunicativas y sociables de las personas dentro de la necesidad de ser 
comprendido y expresar opiniones. (p.67). 
 
El autor menciona 3 funciones compartidas dentro de la comunicación, estas son: 
 
 Motivación: Estimula la motivación a través del interés en el dialogo de los 
pensamientos y sugerencias de los compañeros para tener en cuenta durante crecimiento 
personal. 
 Expresión emocional: permite que el colaborador exprese sus sentimientos a través del 
dialogo o los gestos que mejoran a través de la conciliación un buen ambiente de trabajo. 
 Control: Se emplea para poder respetar un orden en jerarquías donde en su mayoría se 
hacen bajo el empleador y el empleado a través de un crecimiento informal o formal 
dentro de las organizaciones. 
 
Alles (2013) nos dice que, el desempeño de los trabajadores se basa en eficiencia y eficacia 
de su actividad encomendada. Por lo cual describe a la eficiencia como el desarrollo de una 
actividad a bajo costo y la eficacia que mide la realización de los objetivos propuestos. 
 
Por su parte, Bittel (2008) sostiene que, el desempeño es medido de acuerdo a sus 
capacidades propuestas en el trabajo, su desenvolvimiento en logros alcanzados o propuestos 
y su anhelo de paz. Entonces, el desempeño se conlleva a un vínculo con capacidades y 
conocimientos que apoyan las acciones del trabajador, en consolidar los objetivos de la 
compañía. 
 
Por consiguiente, la formulación del problema de investigación fue ¿De qué manera influye 
la comunicación interna en el desempeño de los trabajadores de la Municipalidad de Yaután, 
Casma 2019? 
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El presente informe de investigación se justificó por fundamentación de conveniencia, 
puesto que los principales receptores con el conocimiento de esta situación de la 
comunicación interna y el desempeño dentro de la municipalidad, fue la misma ya que podrá 
aplicar mecanismos gerenciales en función de la mejora de esta conociendo ya la situación 
encontrada. 
 
Por fundamentación práctica, ya que el estudio permitió encontrar información veraz porque, 
los efectos de la investigación serán de utilidad para la Municipalidad de Yaután, 
principalmente para los funcionarios públicos dentro de las oficinas administrativas y, por 
ende, para todos los trabajadores que laboran en la municipalidad. 
 
Por último, posee fundamentación metodológica, ya que la investigación siguió los 
lineamientos metodológicos dados por los asesores correspondientes, lineándosenos al uso 
de validación de instrumentos, recolección de datos, entre otras acciones que enmarcan 
metodología de aplicación. 
 
Por último, el objetivo general fue: Determinar la influencia de la comunicación interna en 
el Desempeño de los trabajadores de la Municipalidad de Yaután, Casma 2019. 
 
En cuanto a los objetivos específicos fueron: Analizar la Comunicación Interna de los 
trabajadores de la Municipalidad de Yaután, Casma 2019; Analizar el Desempeño de los 
trabajadores de la Municipalidad de Yaután, Casma 2019; Analizar la influencia de la 
Comunicación Interna en el Desempeño de los trabajadores de la Municipalidad de Yaután, 
Casma 2019. 
 
De acorde a ello se planteó las siguientes hipótesis: La hipótesis alterna (H1): La 
comunicación interna influye en el desempeño de los trabajadores de la Municipalidad de 
Yaután, Casma 2019; La hipótesis nula (Ho): La comunicación Interna no influye en el 




2.1 Tipo y Diseño de investigación 
 
Esta investigación estuvo enfocada de tipo cuantitativo, puesto que “utilizó como material 
de recolección de datos, el instrumento llamado cuestionario, el cual poseía una escala de 
Likert, donde las respuestas estarán tazadas con un peso numérico.” (Hernández, Fernández 
y Baptista, 2014). 
 
El diseño de esta investigación fue no experimental, puesto que “en esta investigación 
únicamente se observó las variables de estudio sin alterarla, solo se observó naturalmente la 
variable a través de la examinación de la información sin siquiera manipular nada, en este 
caso lo que se buscó fue analizar la relación de las variables” (Hernández, et. al., 2014). 
 
Fue transversal, “la recopilación de información y los datos de la población estudiada en la 
investigación se realizó en un determinado periodo, una sola vez, a través de un cuestionario 
y técnicas de recolección”. (Hernández, et. al., 2014). 
 
El alcance de la investigación fue un nivel descriptivo - correlacional debido que se debió 
de conocer la relación y su grado que poseen las dos variables en la muestra establecida en 
dicha investigación esto se hace primero desde un enfoque descriptivo averiguando los 
niveles de cada variable para luego realizar un enfoque correlacional para hallar la relación. 
(Hernández, et. al., 2014). 
 
Dónde: 
M: Colaboradores de la Municipalidad de Yaután, Casma 2019 
X1: Comunicación Interna 
X2: Desempeño 
r: Influencia que exista entre las variables. 
 
 
El enfoque de la investigación fue de tipo cuantitativo, puesto que se utilizó como material 
la recolección de datos de las dos variables y poder extraer la información obtenida por la 
misma empresa. 
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2.2 Operacionalización de variables 
Variable 1: Comunicación Interna 
Variable 2: Desempeño 
 














Fernández (2009), la comunicación interna es un tipo de 
comunicación que se da dentro del núcleo empresarial 
única y exclusivamente con los elementos humanos 
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estructural en el que se encuentren. Y se mide por las 






Es la comunicación que se da de 
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Robbins y Judge (2013), indica que “el desempeño es la 
forma en que los empleados realizan las tareas incluido el 
resultado”. Y Se mide por el desempeño de la tarea, 
civismo y falta de productividad 
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2.3 Población, muestra y muestreo 
Población 
Hernández et. al. (2014) señala a la población como “la cantidad determinada por la totalidad 
de estudio en donde las unidades de la población tienen una característica común, la cual se 
investiga y da origen a los datos que se necesitan para la investigación”. 
 
La población estuvo constituida por 70 colaboradores, de las diferentes áreas gerenciales de 
la Municipalidad de Yaután, Casma 2019, perteneciente a la región de Ancash. Su 
distribución se especificó de siguiente manera: 
 
Puesto de Trabajo Número de Ocupantes 
Área Gerencia Municipal 3 
Área Gerencia Administración 3 
Área Gerencia de Gestión Urbana 20 
Área Gerencia de Desarrollo Social 20 
Área Gerencia de Servicios Públicos 24 
Total 70 




Muestra Censal para la autora de metodología Balestrini (2007) sostiene que cuando la 
población de estudio en la investigación la integra un grupo reducido de individuos estos se 
tomaran como muestra poblacional, debido que es más fácil recolectar los datos dentro de la 
investigación, permitiendo así ya no aplicar criterios muestrales como segmentación de 
población o fórmulas de disociación. (p. 120). La muestra fue igual a la población (70 
colaboradores), 
 
Criterios de Exclusión e Inclusión 
 
 Criterio de exclusión, trabajadores que no se encontraron registrados en planilla ni 
nombrados dentro de la Municipalidad de Yaután de Casma 2019. 
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 Criterios de inclusión, trabajadores que se encontraron registrados en planilla y 
nombrados dentro de la Municipalidad de Yaután de Casma 2019. 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnica 
La técnica de recolección de datos es un tipo de metodología de procedimientos que busca 
facilitar la operacionalización de las variables de estudio a fin de recoger investigación de 
primera mano a través de técnicas donde el hombre interviene en la recolección de la 
población y su perspectiva u opinión de alguna variable. (Hernández, et. al., 2014, p.112) 
 
La técnica de encuesta es el mecanismo que obtuvo la información directa de los trabajadores 
de la Municipalidad de Yaután de Casma en torno a la percepción que tiene sobre la 
comunicación interna y el desempeño. La encuesta se basó al cuestionario. 
 
Instrumento de medición 
 
Se buscó con los cuestionarios de medir 5 niveles de las variables estudiadas a través de 
respuestas en escala de Likert, este tipo de instrumento se trabajó en función de los 
indicadores, dimensiones de la comunicación interna y del desempeño, en el cual, la primera 
variable contiene 15 preguntas y la segunda variable contiene 11 preguntas. Poseen una 
puntuación proporcional al peso de cada pregunta en orden correlativa y ascendente. 
 
Validez y confiabilidad 
 
Se utilizó a través de la validación de tres expertos o validadores del tema relacionados al 
enfoque de la investigación, en esta oportunidad nos basamos de dos temáticos (expertos en 
recursos humanos y administración) y 1 metodólogo, que observaron la congruencia, por 
consiguiente, se dio a conocer la confiabilidad de los instrumentos se utilizó el coeficiente 




Los datos se recolectaron mediante dos instrumentos de cuestionarios donde las encuestas 
de las variables seleccionadas para el estudio “comunicación interna”, “desempeño”, 
teniendo en cuenta las fuentes de datos, que fueron de tipo primario, pues el equipo de 
investigación recogió la información de forma directa. Se registraron los valores visibles que 
representen a las variables “descendente”, “ascendente”, “horizontal” y “desempeño de la 
tarea”, “civismo”, “falta de productividad”; estos valores son vinculados con los ítems 
numéricos de los instrumentos a aplicar. La encuesta es de manera individual a cada unidad 
de estudio seleccionada para la muestra. 
 
Finalmente, las respuestas obtenidas previamente codificadas se transferirán a una matriz de 
datos, después se aplicó el Alfa de Cronbach, y se prepararan para su análisis mediante el 
paquete estadístico IBM SPSS v 22 en español. 
 
2.6 Método de análisis de datos. 
 
Los datos se recolectaron mediante las encuestas de las variables seleccionadas para el 
estudio “comunicación interna”, “desempeño”, teniendo en cuenta las fuentes de datos, y se 
convirtió en información a través de su procesamiento que se usó del software de estadística 
SPSS, con el que se consiguieron los resultados estadísticos mostrados como: 
 
- Distribución de frecuencias: se representa en tablas que contienen a las variables, sus 
dimensiones, indicadores o ítems por filas; mientras que en las columnas se muestran las 
ocurrencias en número por cada porcentaje, valor, etc. Con la distribución de frecuencias 
se busca obtener la información de una forma más fácil. 
- Gráficos: es una forma de representar los datos, principalmente de tipo numérico, a través 
de diversos recursos gráficos como pueden ser los símbolos, superficies, vectores o líneas; 
para tener en un modo visual la correlación estadística o relación matemática que las 
variables, dimensiones o indicadores tienen entre sí. 
 
Finalmente, se utilizó el método estadístico Rho de Spearman, con el que se comprueba la 
correlación entre las variables haciendo uso de los datos recolectados con la encuesta. 
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2.7 Aspectos éticos 
 
Para la recolección de la información se solicitó una autorización correspondiente al gerente 
de la Municipalidad de Yaután, comunicándole el uso de esta investigación con fines 
estudiantiles delimitando así que la información recogida fue confidencial y anónima para 
los encuestados. Se precisó saber que se poseía el compromiso al realizar esta investigación 
al no plagiar ningún tipo de fuente antes de ser citada y ceñirse a través de las Normas Apa 
versión 6. Cabe señalar que los resultados que se obtuvieron dentro de la investigación no 




Objetivo General: Determinar la influencia de la Comunicación Interna en el Desempeño 
de los trabajadores de la Municipalidad de Yaután, Casma 2019. 
 
Tabla 1: 
Relación que existe entre la comunicación interna y el desempeño de los trabajadores en 
la Municipalidad de Yaután, Casma 2019 
 









Sig. (bilateral) . ,000 
 N 70 70 





Sig. (bilateral) ,000 . 
 N 70 70 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).   
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la comunicación interna y el 
desempeño de los trabajadores en SPSS 22. 
Elaboración: Propia 
 
Descripción: Existe evidencia suficiente para rechazar la hipótesis nula (0.00<0.05), por lo 
tanto, se puede decir que la comunicación interna tiene efecto altamente significativo con el 
desempeño de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Yaután, Casma 2019. Así 
mismo, el coeficiente Rho de 0.462 indica que existe una correlación positiva considerable 










Muy Bajo Bajo Medio 
Opinión 
Alto Muy Alto 
Objetivo específico 1: Analizar la comunicación interna de los trabajadores de la 
Municipalidad de Yaután, Casma 2019. 
 
Tabla 2: 
Opinión de los trabajadores sobre la comunicación interna en la Municipalidad de 

















17  24,3  
Total 70 100,0 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la Comunicación interna de 
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Figura 1: Opinión de los trabajadores sobre la comunicación interna en la 
Municipalidad de Yaután, Casma 2019. 
Fuente: Tabla 2. 
 
Descripción: El 24.3% de los trabajadores opinaron que existe un nivel de comunicación 
muy alto, esto implica una interacción efectiva entre los empleados, la dirección y los 
diferentes departamentos de la empresa, en contrate el 20% opinaron que existe un nivel de 
comunicación alto, y el 18,6% de los trabajadores entre un nivel medio, bajo, muy bajo de 
















Opinión de los trabajadores con relación a las dimensiones de la comunicación interna 
en la Municipalidad de Yaután, Casma 2019. 










N° % N° % N° % 
Muy Bajo 11 15.7 10 14.3 12 17.1 
Bajo 15 21.4 17 24.3 11 15.7 
Medio 5 7.1 0 0 19 27.1 
Alto 20 28.6 26 37.1 13 18.6 
Muy Alto 19 27.1 17 24.3 15 21.4 















Figura 2: Opinión de los trabajadores con relación a las dimensiones de la 
comunicación interna en la Municipalidad de Yaután, Casma 2019. 
Fuente: Tabla 3 
 
Descripción: En la tabla 3 se observa que el 28.6% de los trabajadores indicó un nivel alto 
en cuanto a la comunicación descendente dentro de la Municipalidad, esto implica que 
funciona la comunicación jerárquica desde los directivos hacia sus empleados ya sea en 
contacto personalizado o con materiales escritos. Por otro lado, el 37.10% indicó un nivel 
alto en comunicación ascendente. Finalmente, el 27.10% de los trabajadores opinaron que 
existió un nivel medio en cuanto a la comunicación horizontal, esto significa que entre 


















































































































Opinión de los trabajadores con relación a los indicadores de la dimensión descendente 











N° % N° % N° % 
Muy Bajo 8 11.4% 11 15.7% 9 12.9% 
Bajo 0 - 8 11.4% 19 27.1% 
Medio 0 - 20 28.6% 7 10.0% 
Alto 45 64.3% 0 - 20 28.6% 
Muy Alto 17 24.3% 31 44.3 15 21.4% 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la comunicación interna de los 













Figura 3: Opinión de los trabajadores con relación a los indicadores de la dimensión 
descendente de la variable comunicación interna en la Municipalidad de Yaután, 
Casma 2019. 
Fuente: Tabla 4. 
 
Descripción: En la tabla 4 se puede apreciar que el 64.3% de los trabajadores opinaron que 
existe un nivel alto en cuanto a los documentos administrativos que es dirigido a la empresa 
mediante los directivos de esta misma. Por consiguiente, el 44.3% de los trabajadores 
opinaron que existió un nivel muy alto en cuanto a las políticas y procedimientos, donde la 
misma empresa implica sus reglas o normas para ellos mismos. Por último, el 28.6% de los 






































































































Opinión de los trabajadores con relación a los indicadores de la dimensión ascendente de 






Reporte de Funciones 
Reporte de quejas y 
  sugerencias  
Sondeo de opinión 
N° % N° % N° % 
Muy Bajo 8 11.4% 9 12.9% 9 12.9% 
Bajo 9 12.9% 8 11.4% 0 0% 
Medio 14 20.0% 0 0% 0 0% 
Alto 0 0% 33 47.1% 47 67.1% 
Muy Alto 39 55.7% 20 28.6% 14 20.0% 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la comunicación interna de los 















Figura 4: Opinión de los trabajadores con relación a los indicadores de la dimensión 
ascendente de la variable comunicación interna en la Municipalidad de Yaután, Casma 
2019. 
Fuente: Tabla 5. 
 
Descripción: En la tabla 5 se puede apreciar que el 55.7% de los trabajadores opinaron que 
existe un nivel muy alto en cuanto al reporte de funciones. Por consiguiente, el 47.1% de los 
trabajadores opinaron que existe un nivel alto en cuanto reporte de quejas y sugerencias. Por 
último, la 67.10% de los trabajadores opinaron que existió un nivel alto en cuanto al sondeo 
de opinión. 
Sondeo de opinión Reporte de quejas y 
sugerencias 
Opinión 











































































































Opinión de los trabajadores con relación a los indicadores de la dimensión horizontal de 








áreas de trabajo 
Grupos de trabajo 
N° % N° % N° % 
Muy Bajo 7 10.0% 6 8.6% 9 12.9% 
Bajo 21 30.0% 19 27.1% 10 14.3% 
Medio 0 0% 0 0% 19 27.1% 
Alto 22 31.4% 0 0% 0 0% 
Muy Alto 20 28.6% 45 64.3% 32 45.7% 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la comunicación interna de los 














Figura 5: Opinión de los trabajadores con relación a los indicadores de la dimensión 
horizontal de la variable comunicación interna en la Municipalidad de Yaután, Casma 
2019. 
Fuente: Tabla 6. 
 
Descripción: En la tabla 6 se aprecia que el 31.40% de los trabajadores indicó un nivel alto 
en cuanto a la formalidad de utilizar memorándum o cartas, en contraste con un 10% que 
indicó un nivel muy bajo; el 64.3% de los trabajadores manifestaron un nivel muy alto en 
cuanto a las interacciones entre áreas de trabajo, en contraste con un 8.6% indicó un nivel 
muy bajo, por último, de los grupos de trabajo el 45.7% de los trabajadores opinaron que 
existió un nivel muy alto en cuanto al grupo de trabajo, en contraste con un 12.9% que indicó 
estar un nivel muy bajo. 
Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto 
Grupos de trabajo Interacciones entre áreas de 
trabajo 
OPINIÓN 




































































































Objetivo específico 2: Analizar el desempeño de los trabajadores de la Municipalidad de 
Yaután, Casma 2019. 
Tabla 7: 
Opinión de los trabajadores sobre el desempeño en la Municipalidad de Yaután, Casma 
2019. 
 










16  22.90%  
Total 70 100,0 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el desempeño de los 
















Figura 6: Opinión de los trabajadores sobre el desempeño en la Municipalidad de 
Yaután, Casma 2019. 
Fuente: Tabla 7. 
 
Descripción: Se observó en la Tabla 7 que el 27.1% de los trabajadores presentan un nivel 
de desempeño medio y el 12.9% un nivel de desempeño bajo en la Municipalidad de Yaután, 
Casma 2019. 
Muy Alto Alto Medio 
OPINIÓN 































Opinión de los trabajadores con relación a las dimensiones del desempeño en la 




Desempeño de tareas Civismo 
 
Falta de productividad 
N° % N° % N° % 
Muy Bajo 12 17.1% 11 15.7% 10 14.29% 
Bajo 7 10.0% 14 20.0% 15 21.43% 
Medio 0 - 16 22.9% 14 20.00% 
Alto 35 50.0% 0 - 14 20.00% 
Muy alto 16 22.9% 29 41.4% 17 24.29% 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre desempeño de los trabajadores 

















Figura 7: Opinión de los trabajadores con relación a las dimensiones del desempeño en 
la Municipalidad de Yaután, Casma 2019. 
Fuente: Tabla 8. 
 
Descripción: En la tabla 8 se observa que el 50% de los trabajadores presentan un nivel alto 
en cuanto al desempeño de tarea, en contraste con un 10% presentan un nivel bajo; el 41.4% 
de los trabajadores presentan un nivel muy alto en cuanto al civismo mientras que el 15.7% 
presentan un nivel muy bajo. Por último, de falta de productividad el 44.29% presentan un 
nivel alto y muy alto. 
Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy alto 



































































































Muy Alto Alto 


















Opinión de los trabajadores con relación a los indicadores de la dimensión desempeño de 




Cumplimento de tareas Responsabilidad 
N° % N° % 
Muy Bajo 13 18.6% 14 20.0% 
Alto 43 61.4% 40 57.1% 
Muy Alto 14 20.0% 16 22.9% 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el desempeño de los 
trabajadores en SPSS 2 
Elaboración: Propia 
Figura 8: Opinión de los trabajadores con relación a los indicadores de la dimensión 
desempeño de tarea de la variable desempeño en la Municipalidad de Yaután, Casma 
2019. 
Fuente: Tabla 9. 
 
Descripción: En la tabla 9 se aprecia que el 61.40% de los trabajadores presentan un nivel 
alto en cuanto al cumplimiento, en contraste con un 18.6% presentan un nivel muy bajo. Por 
otro lado, el 57.10% de los trabajadores presentan un nivel muy alto en cuanto a la 
responsabilidad que se realiza dentro de la empresa, en contraste con un 20% presentan un 
nivel muy bajo. 
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Tabla 10: 
Opinión de los trabajadores con relación a los indicadores de la dimensión civismo de la 





 Trato entre los 
  compañeros  
 N° % N° % 
Muy Bajo 14 20.0% 13 18.6% 
Bajo 9 12.9% 8 11.4% 
Medio 14 20.0% 0 0 
Alto 0 0 33 47.1% 
Muy Alto 33 47.1% 16 22.9% 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el desempeño de los 


















Figura 9: Opinión de los trabajadores con relación a los indicadores de la dimensión 
civismo de la variable desempeño en la Municipalidad de Yaután, Casma 2019. 
Fuente: Tabla 10. 
 
Descripción: En la tabla 10 se observa que el 47.10% de los trabajadores presentan un nivel 
muy alto en cuanto a la cooperación, en contraste con un 12.9% presentan un nivel bajo; el 
47.10% presentan un nivel alto en cuanto al trato entre los compañeros, en contraste con un 
11.4% presentan un nivel bajo. 






































Opinión de los trabajadores con relación a los indicadores de la dimensión falta de 







N° % N° % 
Muy bajo 4 5.7% 9 12.9% 
Bajo 11 15.7% 17 24.3% 
Alto 35 50.0% 29 41.4% 
Muy Alto 20 28.6% 15 21.4% 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el desempeño de los 


















Figura 10: Opinión de los trabajadores con relación a los indicadores de la dimensión 
falta de productividad de la variable desempeño en la Municipalidad de Yaután, 
Casma 2019. 
Fuente: Tabla 11. 
 
Descripción: En la tabla 11 muestra que el 50% de los trabajadores encuestados presentan 
un nivel alto en cuanto a las acciones que se realizan en su centro laboral, en contraste con 
un 28.6% presentan un nivel muy alto; el 41.4% de los trabajadores presentan un nivel alto 


































































Objetivo Especifico 3: Analizar la influencia de la comunicación interna en el desempeño 
de los trabajadores de la Municipalidad de Yaután, Casma 2019. 
Tabla 12: 
Análisis entre la comunicación interna y el desempeño de los trabajadores de la 
Municipalidad de Yaután, Casma 2019 
 
COMUNICACIÓN INTERNA 
  DESEMPEÑO   





N 8 3 1 0 1 13 
% 11,4% 4,3% 1,4% 0,0% 1,4% 18,6% 
Bajo 
N 6 0 2 4 1 13 
% 8,6% 0,0% 2,9% 5,7% 1,4% 18,6% 
Medio 
N 0 1 2 6 4 13 
% 0,0% 1,4% 2,9% 8,6% 5,7% 18,6% 
Alto 
N 0 2 4 3 5 14 
% 0,0% 2,9% 5,7% 4,3% 7,1% 20,0% 
Muy Alto 
N 0 2 5 7 3 17 
% 0,0% 2,9% 7,1% 10,0% 4,3% 24,3% 
 N 14 8 14 20 14 70 
Total 
% 20,0% 11,4% 20,0% 28,6% 20,0% 
100,0 
% 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el desempeño de los 














Figura 11: Análisis entre la comunicación interna y el desempeño de los trabajadores 
de la Municipalidad de Yaután, Casma 2019. 































































































































Descripción: En la tabla 12 se puede apreciar que el 11.4% de los trabajadores indicó un 
nivel de comunicación muy bajo y como consecuencia se indicó un nivel de desempeño muy 
bajo. Por otro lado, el 10% de los trabajadores encuestados indicó un nivel de comunicación 
muy alto, en contraste se indicó un nivel de desempeño alto. Por lo cual, esto significa que 





Meza (2018) concluyó, mediante la aplicación del coeficiente Spearman y la prueba de 
significancia (Rho Spearman = 0.599 y p = 0.000) entre las variables de estudio que existe 
una relación significativa. Estos resultados son similares a los obtenidos en la tabla 1 del 
presente estudio, donde se muestran que el resultado del rho de spearman = 0.462, con una 
significancia bilateral de 0.000 menor a 0.05 lo que significa entre las variables de 
Comunicación interna y desempeño se presenta una correlación positiva considerable y 
significativa. 
 
Así también, se asemeja a la tesis Venero y Cavero (2015) donde podemos contrastar que 
existe una relación positiva de nivel considerable (Rho Spearman = 0.638) entre las variables 
comunicación interna y desempeño comprobado por el coeficiente de correlación de Rho 
Spearman. Por lo tanto, dando como resultado la existencia de influencia significativa entre 
las variables estudiadas generando el rechazo de Ho y aceptando H1. 
 
Gustafsson (2015) en su artículo concluyó que según los colaboradores encuestados, en un 
76% manifiesta que la comunicación interna establece un desarrollo óptimo. Esta 
investigación se contrasta con la tabla 2 que muestra el análisis realizado a la variable 
comunicación interna de los trabajadores de la municipalidad de Yaután, donde el 44.3% 
indicó que el nivel de la comunicación interna es alta y muy alta. Lo cual representa que 
existe un buen desenvolvimiento de los trabajadores encuestados en relación a la 
comunicación interna. 
 
Charry (2017) en su artículo realizado en la unidad de gestión educativa local de Lima 
Metropolitana, concluyó que el 51.5% de los colaboradores de la entidad utilizan la 
comunicación descendente, ascendente y horizontal en sus actividades diarias de manera 
adecuada. Lo expuesto anteriormente se corrobora en la tabla 3 que describe el análisis de 
las dimensiones de la comunicación interna, donde los resultados muestran que el 61.3% de 
los trabajadores presentan un nivel alto en cuanto a la comunicación ascendente, asi mismo, 
el 55.7% de los trabajadores presenta un nivel alto en cuanto a la comunicación descendente. 
Lo cual representa una confirmación de un correcto desenvolvimiento de la interacción de 
las autoridades hacia sus subordinados y viceversa. 
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Peña, Sánchez y Fdez (2015) en su artículo obtuvo como resultado un buen funcionamiento 
de la comunicación interna, debido a la implicación del máximo ejecutivo de la compañía 
en el impulso y la participación de los miembros de la organización en proyectos 
comunicativos y sistemas de reconocimiento para los miembros más activos. Lo expuesto 
anteriormente es confirmado en la tabla 3 donde los resultados muestran que el 55.7% de 
los trabajadores indico un nivel alto en cuanto a la comunicación descendente. Lo cual 
representa que las estrategias o maneras de comunicación utilizadas por la jefatura de la 
entidad son recibidas adecuadamente por los colaboradores. 
 
Así mismo Zheng (2015) en su investigación concluyó que al mantener una comunicación 
directa con los empleados (comunicación descendente) se realiza un buen trabajo, sin 
embargo, para incrementar el mejoramiento en cuánto a la comunicación interna se puede 
desarrollar por medio de la relación directa con sus otras oficinas (comunicación horizontal), 
a pesar de existir dificultades entre las barreras del lenguaje entre oficinas de Suecia y Rusia. 
Lo expuesto se corrobora en la tabla 6 donde la comunicación horizontal mantiene niveles 
bajos y muy bajos dado por las interacciones entre las áreas de trabajo y los grupos de trabajo, 
debido a que los colaboradores no desarrollan una comunicación directa. 
 
Meza (2018) en su investigación realizada a una entidad pública, concluyó que el 23% de 
los trabajadores presentan un nivel de desempeño regular, a consecuencia de la falta de 
capacitación y coordinación entre las áreas. Lo cual es confirmado en la tabla 7 donde los 
resultados obtenidos de la presente investigación, se pudo demostrar que el 27.1% de los 
trabajadores presentan un nivel desempeño laboral medio. 
 
De la Cruz y Huamán (2015) en su investigación realizada en el programa nacional Cuna 
más, donde de acuerdo a los trabajadores encuestados logró concluir que el 50% de los 
trabajadores presentan un nivel alto en cuanto a las relaciones interpersonales, mediante la 
medición del desempeño, así mismo en un 40% de los trabajadores encuestados presentan 
un nivel medio. No obstante la investigación también concluyó que el 46.9% de los 
trabajadores presentan un nivel alto en cuanto a las responsabilidades. Lo cual es 
corroborado en la tabla 10, que da a conocer el análisis en relación de los indicadores de la 
variable del desempeño, donde el 47.1% presentan un nivel alto respecto al trato entre 
compañeros, en contraste, el 22.9% dispone un nivel muy alto en la misma instancia. Así 
mismo, lo expuesto anteriormente y referente al indicador de responsabilidad es confirmado 
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en la tabla 9 donde los resultados muestran que el 57.1% de los trabajadores presentan un 
nivel alto. 
 
Medina (2017) concluyó que el desempeño laboral que presentan los trabajadores es un nivel 
bajo, a consecuencia de los niveles generados por sus dimensiones eficiencia y 
productividad, las mismas que se encuentran en nivel bajo representado por el 71% y 59% 
respectivamente. Lo expuesto anteriormente es confirmado en la tabla 8 donde los resultados 
obtenidos en la presente investigación muestran que el 44.29% de los trabajadores presenta 
un nivel alto y muy alto en cuanto a la falta de productividad. 
 
Finalmente Tubón (2015) en su investigación realizado en la municipalidad de Zaragoza, 
donde de acuerdo a sus 34 encuestados logro concluir que la variable comunicación de forma 
interna, posee una influencia directa con la variable desempeño, esto se debe a que la 
comunicación interna engloba diferentes factores que permiten un panorama más amplio de 
mejora en los individuos a través de su desempeño en las organizaciones públicas en servicio 
de los ciudadanos. Lo que se asemeja en el resultado de la tabla 12 que da conocer la tabla 
cruzada de las dos variables, donde muestra que los 13 trabajadores que indican un nivel  
de comunicación interna muy baja, presentan un  nivel  de desempeño muy bajo dado por 
el 11.4% (8 trabajadores). Por consiguiente, los 14 trabajadores que manifiestan un nivel de 
comunicación interna alta, refieren un desempeño muy alto dado por el 7.1% (5 trabajadores) 
y los 17 trabajadores con un nivel de comunicación interna muy alta, sustentan un 
desempeño alto dado por el 10.0% (7 trabajadores). Lo cual representa, mediante la 





5.1 Los resultados de la prueba estadística del coeficiente de correlación de Spearman 
(rho=0.462), indicó una correlación positiva considerable entre las variables de 
estudio, y siendo la significancia (p menor a 0.05), por ello, se acepta la hipotesis 
alterna (H1), indicando que influye una relación considerablemente significativa 
entre la comunicación interna y desempeño de los trabajadores de la 
Municipalidad de Yaután, Casma 2019 (Tabla 1). 
5.2 El nivel de comunicación interna según los trabajadores de la Municipalidad de 
Yaután, Casma 2019 es alto y muy alto con un 44.3% y en valoración a sus 
dimensiones; comunicación ascendente con un 55.7% en el nivel alto y muy alto, 
comunicación descendente en el nivel alto y muy alto con un 61.4% y en cuanto 
a la dimensión de comunicación horizontal muestra que el 40% de los trabajadores 
indico un nivel alto y muy alto. (Tabla 2 y 3) 
5.3 Se analizó la variable desempeño de los trabajadores de la municipalidad de 
Yaután, donde se estableció que el 40% de trabajadores presentan un nivel de 
desempeño alto y muy alto, y respecto a sus dimensiones: el desempeño de tareas 
presenta un nivel alto y muy alto con un 70.9%, la falta de productividad nivel 
alto y muy alto con un 44.29% y, solo en la dimensión civismo presenta un nivel 
muy alto con un 41.4%, un nivel bajo y muy bajo con un 35.7%. (Tabla 7, 8 y 10) 
5.4 A raíz del análisis de la influencia de las variables de estudio, se resalta en la tabla 
cruzada que de los 70 trabajadores encuestados, 18.6% consideran que el nivel de 
comunicación interna de la municipalidad es baja, por lo que el 8.6% presentan 
un nivel de desempeño muy bajo. Así mismo, el 24.3% de los trabajadores indico 
que el nivel de comunicación interna es muy alto, por lo que el 7.1% presenta un 
nivel de desempeño medio. Lo cual representa que a mejor comunicación interna 




 Debido a la existencia de la influencia de la comunicación interna en el desempeño 
de los trabajadores de la municipalidad, se recomienda utilizar a la comunicación 
interna como principal estrategia relacional para potenciar el desempeño de los 
trabajadores y con ello agilizar el sistema administrativo público que maneja la 
entidad. 
 
 De acuerdo al análisis de la comunicación interna de los trabajadores de la 
municipalidad, donde se evidenció la irregularidad dentro de la comunicación 
horizontal, se sugiere a las jefaturas de los departamentos de la municipalidad 
mantener y fomentar entre sus subordinados el contacto directo en la ejecución del 
trabajo administrativo o delegaciones, evitando el uso constante de los correos. 
 
 De acuerdo al análisis del desempeño de los trabajadores de la municipalidad, se 
sugiere al área de recursos humanos que implemente un plan de coaching que 
fortalezca la interacción de los departamentos, fomentando la cooperación y el 
trabajo en equipo de los trabajadores ya sea entre miembros de un área, así como con 
los compañeros de otras. 
 
 Se recomienda al área de recursos implementar espacios señalizados donde los 
colaboradores manifiesten sus inquietudes, quejas o recomendaciones a sus 
autoridades en aras mejorar y medir la comunicación. Así mismo se sugiere generar 
espacios de esparcimiento para los colaboradores como: salas de reunión, comedor, 
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Matriz de consistencia lógica 






Influencia de la 
Comunicación 
Interna en el 
Desempeño de 
los       
trabajadores de 





Determinar la influencia de la 
Comunicación Interna en el Desempeño 
de los trabajadores de la Municipalidad 
de Yaután, Casma 2019 
 
Específicos 
Identificar el nivel de la Comunicación 
Interna de los trabajadores de la 
Municipalidad de Yaután, Casma 2019 
 
Identificar el nivel del Desempeño de 
los trabajadores de la Municipalidad de 
Yaután, Casma 2019 
 
Analizar la influencia de la 
Comunicación Interna en el Desempeño 
de los trabajadores de la Municipalidad 
de Yaután, Casma 2019. 
H1: La 
comunicación interna 
influye en el 
desempeño de los 
trabajadores de la 
Municipalidad de 
Yaután, Casma 2019 
 
Ho: La     
comunicación Interna 
no influye en el 
desempeño de los 
trabajadores de la 
Municipalidad de 









Población: 70 trabajadores de la 








Cuestionario de ambas variables 
respectivamente 
αCronbach = 0.889 y 0.909 
Ascendente 7, 8, 9, 10, 11 
Horizontal 12, 13, 14, 15 
V2: 
Desempeño 
Desempeño de Tarea 1, 2, 3 
Civismo 4, 5, 6, 7 
Falta de Productividad 8, 9, 10, 11 
Dónd  
M: Trabajadores de Municipalidad 
de Yaután 2019 
X1: Comunicación Interna 
X2: Desempeño 
r:  Relación que existe entre las 
variables en estudio. 
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Anexo 2: Instrumentos y ficha técnica 
Instrumento Variable I 
Personal distinguido: 
 
Le presento un conjunto de interrogantes que ayudaran en un proyecto de investigación, por 
lo que solicito a usted marcar con una (x) cualquiera de las 5 opciones que les presento. 
Agradeciéndole su disposición para llenar esta encuesta y facilitarme la información que me 
será útil en mi investigación. Según las siguientes escalas: 
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 




 Comunicación Descendente 1 2 3 4 5 
1 
¿Se conoce o imparte documentos administrativos a los colaboradores?      
2 ¿Se informa a los colaboradores sobre la actual estructura orgánica de 
la Institución? 
     
3 ¿Se da a conocer al personal sobre las políticas y lineamientos 
institucionales? 
     
4 ¿Se da a conocer al personal sobre los tipos de procedimientos dentro 
de la institución? 
     
5 ¿Se realizan capacitaciones o charlas en su área de trabajo?      
6 ¿Se informa cual es la visión, misión y valores de la Institución?      
 Comunicación Ascendente. 
7 ¿Se comunica al jefe superior sobre las actividades realizadas?      
8 ¿Se informa sobre otras actividades realizadas fuera de su función?      
9 ¿Se realizan sugerencias sean escritas o verbales para mejorar el área de 
trabajo? 
     
10 ¿Se realizan quejas o reclamos sean escritas o verbales sobre el área de 
trabajo? 
     
11 ¿Se realiza reuniones para dialogar y conocer sus opiniones sobre su 
área de trabajo? 
     
 Comunicación Horizontal 
12 ¿Se utiliza memorándum o cartas para realizar actividades conjuntas 
entre áreas? 
     
13 ¿Existe comunicación constante con otras áreas de trabajo para el 
desarrollo de sus actividades? 
     
14 ¿Se realizan grupos de trabajos con colegas de otras áreas para el 
cumplimiento de metas? 
     
15 ¿Se genera un ambiente de trabajo en equipo dentro de la institución?      
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Le presento un conjunto de interrogantes que ayudaran en un proyecto de investigación, por 
lo que solicito a usted marcar con una (x) cualquiera de las 5 opciones que les presento. 
Agradeciéndole su disposición para llenar esta encuesta y facilitarme la información que me 
será útil en mi investigación. Según las siguientes escalas: 
 
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 
1 2 3 4 5 
 
 
DIMENSIONES 1 2 3 4 5 
Desempeño de tareas 
1 
¿Cumple los servicios o tareas encomendadas a pesar 
de la ausencia del jefe inmediato superior? 
    
2 
¿Es puntual en la entrega de trabajos a pesar que le 
fueron otorgados fuera de su hora laboral? 
     
3 
¿Cumple con todo lo encomendado por su jefe 
directo? 
     
Civismo 
4 
¿Ayudas a tus compañeros para superar las metas 
establecidas? 
     
5 ¿Logra aprender técnicas nuevas para el beneficio a 
su área de trabajo? 
     
6 
¿Celebra los éxitos y apoya los fracasos de su área de 
trabajo? 
     
 
7 
¿Cuándo usted aprende algo técnico dentro de la 
organización, logra compartir después su 
conocimiento a sus compañeros en beneficio de ellos? 
     
Falta de productividad 
8 
¿Existe actitudes que ayuden al desarrollo de sus 
labores? 
     
9 
¿Existe aceptación con las normas dadas por la 
organización en función de las actividades y su 
cumplimento cuando son nuevas? 
     
10 
¿Usted tiene iniciativa en resolver problemas en el 
ámbito laboral? 
     
 
11 
¿Existe un trato adecuado y de permanencia a la hora 
de presentar una innovación de solución para diversos 
puntos? 
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FICHA TÉCNICA DE LA COMUNICACIÓN INTERNA 
I.- DATOS INFORMATIVOS: 
1.1. Técnica: Encuesta 
1.2. Nombre del instrumento: Cuestionario “Comunicación Interna” 
1.3. Autor original: Yulissa Gina Flores Vega, Lucy Trinidad Guillen Sánchez 
1.4. Forma de aplicación: Colectiva 
1.5. Medición: Nivel de la comunicación interna 
1.6. Administración: Trabajadores de la Municipalidad de Yaután en Casma 
1.7. Tiempo de aplicación: 30 minutos 
II.-OBJETIVO DEL INSTRUMENTO: 
El objetivo del instrumento tiene como finalidad identificar el nivel de la comunicación 
interna de los trabajadores de la Municipalidad de Yaután, Casma 2019. 
III.- VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD: 
El instrumento fue sometido a juicio de expertos; esto según lo indican Hernández et 
al. (2014), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si los enunciados están bien 
definidos en relación con la temática planteada, y si las instrucciones son claras y precisas, 
a fin de evitar confusión al desarrollar la prueba. Para la validación se emplearon como 
procedimientos la selección de los expertos, en investigación y en la temática de 
investigación. La entrega de la carpeta de evaluación a cada experto: cuadro de 
operacionalización de las variables, instrumento y ficha de opinión de los expertos; mejora 
de los instrumentos en función a las opiniones y sugerencias de los expertos. 
Para establecer la confiabilidad del instrumento, cuestionario de la comunicación 
interna, se aplicó una prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los 
procedimientos del método Alfa de Crombach, citado por Hernández et al. (2014); el cálculo 
de confiabilidad que obtuvo del instrumento fue α= 0,824 resultado que a luz de la tabla de 
valoración e interpretación de los resultados de Alfa de Crombach se asume como una 
confiabilidad muy fuerte, que permite determinar que el instrumento proporciona la 
confiabilidad necesaria para su aplicación. 








70 encuestados de la Municipalidad Distrital de Yaután. 
V.-MATERIALES: 
Fotocopia del instrumento, lápices, lapiceros y borradores. 
VI.- DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO: 
El instrumento referido contiene 15 ítems con una valoración de 1 a 5 puntos cada uno 
(Nunca (1), Casi Nunca (2), A veces (3), Casi Siempre (4), siempre (5); los cuales están 
organizados en función a las dimensiones de la variable comunicación interna. 
La evaluación de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los enunciados 
(variable), considerando la valoración referenciada. Los resultados, de la escala de 
estimación serán organizados o agrupados en función a la escala establecida. 








6, 7, 8, 9,10,11 
Comunicación 
Horizontal 







A nivel de variable 







Muy Baja 15 5 5 5 
Baja 16 - 30 6 - 10 6 – 10 6 - 10 
Media 31 - 45 11-15 11-15 11-15 
Alta 46 - 60 16-20 16-20 16-20 
Muy Alta 61 - 75 21-25 21-25 21-25 
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FICHA TÉCNICA DEL DESEMPEÑO 
I.- DATOS INFORMATIVOS: 
1.1. Técnica: Encuesta 
1.2. Nombre del instrumento: Cuestionario “Desempeño” 
1.3. Autor original: Yulissa Gina Flores Vega, Lucy Trinidad Guillen Sánchez 
1.4. Forma de aplicación: Colectiva 
1.5. Medición: Nivel de la comunicación interna 
1.6. Administración: Trabajadores de la Municipalidad de Yaután en Casma 
1.7. Tiempo de aplicación: 30 minutos 
II.-OBJETIVO DEL INSTRUMENTO: 
El objetivo del instrumento tiene como finalidad identificar el nivel de desempeño de los 
trabajadores de la Municipalidad de Yaután, Casma 2019. 
III.- VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD: 
El instrumento fue sometido a juicio de expertos; esto según lo indican Hernández et. 
Al. (2009), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si los enunciados están bien 
definidos en relación con la temática planteada, y si las instrucciones son claras y precisas, 
a fin de evitar confusión al desarrollar la prueba. Para la validación se emplearon como 
procedimientos la selección de los expertos, en investigación y en la temática de 
investigación. La entrega de la carpeta de evaluación a cada experto: cuadro de 
operacionalización de las variables, instrumento y ficha de opinión de los expertos; mejora 
de los instrumentos en función a las opiniones y sugerencias de los expertos. 
Para establecer la confiabilidad del instrumento, cuestionario de desempeño, se aplicó 
una prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los procedimientos del 
método Alfa de Crombach, citado por Hernández et al. (2014); el cálculo de confiabilidad 
que obtuvo del instrumento fue α = 0,909 resultado que a luz de la tabla de valoración e 
interpretación de los resultados de Alfa de Crombach se asume como una confiabilidad muy 
fuerte, que permite determinar que el instrumento proporciona la confiabilidad necesaria 











70 encuestados de la Municipalidad Distrital de Yaután. 
V.-MATERIALES: 
Fotocopia del instrumento, lápices, lapiceros y borradores. 
VI.- DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO: 
El instrumento referido contiene 11 ítems con una valoración de 1 a 5 puntos cada uno 
(Nunca (1), Casi Nunca (2), A veces (3), Casi Siempre (4), siempre (5); los cuales están 
organizados en función a las dimensiones de la variable de desempeño. 
La evaluación de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los enunciados 
(variable), considerando la valoración referenciada. Los resultados, de la escala de 
estimación serán organizados o agrupados en función a la escala establecida. 
DISTRIBUCIÓN DE ÍTEMS POR DIMENSIONES 
 
Dimensiones Ítems 
Cumplimiento de tareas 1,2,3 
Civismo 3,4,5, 6, 7 






A nivel de 
variable 
A nivel de las dimensiones 
D1 D2 D3 
Muy Bajo 11 3 4 4 
Bajo 12 - 22 4 – 6 5 - 8 5 - 8 
Medio 23 - 33 7-9 9-12 9-12 
Alto 34 - 44 10-12 13-16 13-16 
Muy Alto 45 - 55 13-16 17 -20 17 -20 
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RESULTADO DEL ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO PARA 
MEDIR LA VARIABLE: COMUNICACIÓN INTERNA 
 











N° ITEM Promedio Varianza S 
ITEM 1 2.30 0.90 
ITEM 2 2.60 0.93 
ITEM 3 2.40 1.15 
ITEM 4 2.40 1.37 
ITEM 5 2.60 0.93 
ITEM 6 2.60 1.82 
ITEM 7 2.80 0.84 
ITEM 8 2.60 1.60 
ITEM 9 2.40 1.60 
ITEM 10 2.60 1.60 
ITEM 11 2.70 1.56 
ITEM 12 1.90 0.98 
ITEM 13 2.30 1.56 
ITEM 14 2.60 0.93 











Análisis de la confiabilidad: 
La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se medirá el nivel de la 
comunicación interna de los trabajadores de la Municipalidad de Yautan año 2019, que 
determina la consistencia interna de los ítems formulados para medir dicha variable de 
interés; es decir, detectar si algún ítem tiene un mayor o menor error de medida, utilizando 
el método del Alfa de Cronbach y aplicado a una muestra piloto de 10 trabajadores de la 
Municipalidad Distrital de Nuevo Chimbote, con características similares a la muestra, 
obtuvo un coeficiente de confiabilidad de αCronbach = 0.889, lo que permite inferir que el 
instrumento a utilizar es SIGNIFICATIVAMENTE CONFIABLE DE Aceptable, según la 
Escala de ALFA DE CRONBACH. 
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RESULTADO DEL ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO PARA 
MEDIR LA VARIABLE: DESEMPEÑO 
 

















ITEM 1 2.30 0.90 
ITEM 2 2.60 0.93 
ITEM 3 2.40 1.15 
ITEM 4 3.50 1.38 
ITEM 5 2.20 0.84 
ITEM 6 2.90 1.43 
ITEM 7 2.70 1.34 
ITEM 8 3.10 1.87 
ITEM 9 2.80 1.96 
ITEM 10 3.70 1.12 




Análisis de la confiabilidad: 
 
La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se medirá el nivel desempeño de los 
trabajadores de la Municipalidad de Yaután año 2019, que determina la consistencia interna 
de los ítems formulados para medir dicha variable de interés; es decir, detectar si algún ítem 
tiene un mayor o menor error de medida, utilizando el método del Alfa de Crombach y 
 
aplicado a una muestra piloto de 10 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Nuevo 
Chimbote, con características similares a la muestra, obtuvo un coeficiente de confiabilidad 
de αCronbach = 0.909, lo que permite inferir que el instrumento a utilizar es 




























































DIMENSIÓN 1: DESCENDENTE 
 
DIMENSIÓN 2: ASCENDENTE 
 








































1 4 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 4 5 5 4 69 5 
2 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 4 50 2 
3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 55 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 5 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 5 
6 4 2 2 2 3 3 4 4 4 4 5 2 4 3 3 49 2 
7 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 1 
8 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 55 3 
9 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 59 5 
10 4 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 2 4 2 4 50 2 
11 4 3 2 3 2 4 3 3 2 4 4 3 3 2 3 45 1 
12 4 2 2 3 4 3 4 4 4 5 4 4 5 2 3 53 3 
13 4 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 1 4 3 3 50 2 
14 5 4 4 1 4 2 4 5 5 4 5 2 3 4 3 55 3 
15 5 3 5 1 3 2 5 5 5 5 5 2 3 3 5 57 4 
16 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 49 2 
17 5 4 3 4 4 2 4 3 4 4 4 3 4 3 4 55 3 
18 4 5 5 3 4 4 5 1 4 5 5 5 4 3 5 62 5 
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 58 4 
20 1 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 4 1 4 1 30 1 
21 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 3 4 4 5 60 5 
22 3 4 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4 3 4 56 4 
23 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 57 4 
24 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 55 3 
25 4 3 3 3 2 3 4 3 4 5 5 2 3 4 4 52 2 
26 5 2 1 4 5 4 4 3 3 5 3 1 3 3 4 50 2 
27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 59 5 
28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 59 5 
29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 59 5 
30 4 4 4 3 3 4 3 3 3 2 4 2 3 3 3 48 1 
31 3 4 4 3 3 3 3 3 2 2 4 3 3 3 4 47 1 
32 4 1 2 3 2 2 2 3 4 4 4 2 4 2 2 41 1 
33 4 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 44 1 
34 4 2 3 3 2 1 3 3 5 4 4 2 3 3 5 47 1 
35 4 4 3 5 4 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 61 5 
36 4 3 4 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 4 3 59 5 
37 5 4 4 2 4 4 4 4 4 5 5 2 4 4 2 57 4 
38 4 2 2 2 2 2 2 2 4 5 4 2 4 4 4 45 1 
39 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 57 4 
40 4 5 5 1 5 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 54 3 
41 2 1 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 2 
42 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 5 
43 4 4 3 5 5 3 4 3 4 5 5 3 5 3 4 60 5 
44 5 3 4 2 3 2 4 4 4 5 4 2 3 3 4 52 2 
45 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 52 2 
46 4 3 1 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 50 2 
47 2 4 4 3 3 4 3 2 2 3 3 3 4 3 3 46 1 
48 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 63 5 
49 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 62 5 
50 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 56 4 
51 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 54 3 
52 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 2 3 4 3 4 57 4 
53 4 5 3 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 56 4 
54 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 2 3 4 4 4 60 5 
55 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 2 4 3 4 52 2 
56 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 5 56 4 
57 5 5 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 56 4 
58 5 3 3 3 3 2 4 4 4 4 5 1 4 3 5 53 3 
59 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 1 4 57 4 
60 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 64 5 
61 1 1 1 4 5 5 4 3 4 5 4 1 3 4 4 49 2 
62 4 1 2 1 2 2 3 2 2 4 4 2 2 2 4 37 1 
63 4 4 3 4 4 3 4 3 3 5 5 3 5 3 5 58 4 
64 1 4 2 1 4 4 3 5 2 3 3 3 2 5 4 46 1 
65 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 56 4 
66 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 2 4 4 4 55 3 
67 5 2 2 3 4 4 2 3 3 4 4 2 3 2 3 46 1 
68 5 2 3 3 4 2 4 4 4 5 4 2 4 3 4 53 3 
69 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 3 3 4 55 3 
70 5 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 54 3 















































DIMENSIÓN 1: DESEMPEÑO 
DE TAREA 
 
DIMENSIÓN 2: CIVISMO 
 









1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 
1 5 5 4 5 4 5 1 3 3 2 5 42 4 
2 5 4 5 4 5 3 4 3 3 3 5 44 4 
3 4 4 4 4 5 2 4 3 3 3 4 40 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 42 4 
5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 43 4 
6 4 3 4 3 5 2 4 3 3 5 5 41 3 
7 5 5 5 1 1 3 3 4 3 4 4 38 2 
8 4 5 4 4 4 3 4 5 3 3 4 43 4 
9 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 5 42 4 
10 5 4 4 2 4 3 4 2 3 2 4 37 1 
11 2 3 4 3 2 2 3 3 3 2 4 31 1 
12 5 4 4 3 4 3 5 5 3 4 5 45 4 
13 5 5 5 3 4 3 5 5 3 3 4 45 4 
14 5 5 5 5 5 4 5 3 4 4 4 49 5 
15 4 4 3 5 5 5 2 5 5 5 5 48 5 
16 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 34 1 
17 5 5 5 4 5 3 5 5 3 4 4 48 5 
18 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 53 5 
19 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 42 4 
20 1 1 1 1 1 1 3 1 3 1 1 15 1 
21 4 4 4 4 3 4 4 2 3 4 4 40 3 
22 4 4 3 3 4 3 4 2 4 4 4 39 2 
23 4 4 3 3 4 4 4 2 3 3 4 38 2 
24 3 4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 39 2 
25 2 2 1 3 4 2 4 2 3 2 4 29 1 
26 4 3 2 2 3 3 2 4 2 2 5 32 1 
27 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 4 40 3 
28 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 4 39 2 
29 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 4 40 3 
30 4 4 3 3 3 3 4 2 4 4 4 38 2 
31 5 5 5 5 4 4 4 2 4 4 4 46 5 
32 4 4 4 4 4 2 4 2 4 4 4 40 3 
33 4 4 4 2 4 1 4 2 3 5 5 38 2 
34 4 4 2 2 4 2 1 3 4 4 4 34 1 
35 4 4 4 4 4 4 4 2 4 5 4 43 4 
36 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 48 5 
37 4 4 4 2 4 5 2 4 4 4 4 41 3 
38 4 4 4 2 4 2 4 2 2 4 4 36 1 
39 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 41 3 
40 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 42 4 
41 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 42 4 
42 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 39 2 
43 5 5 5 3 5 4 4 5 5 2 5 48 5 
44 5 4 5 3 5 2 4 5 4 4 5 46 5 
45 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 36 1 
46 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 36 1 
47 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 33 1 
48 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 4 40 3 
49 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 42 4 
50 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 41 3 
51 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 41 3 
52 5 5 4 5 4 5 4 2 4 5 5 48 5 
53 4 5 4 4 4 4 4 2 4 4 4 43 4 
54 3 3 3 4 5 4 5 5 3 2 5 42 4 
55 4 4 5 3 4 3 4 2 3 4 4 40 3 
56 4 4 5 4 4 3 4 2 3 3 4 40 3 
57 5 5 5 4 5 4 3 2 4 4 5 46 5 
58 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 54 5 
59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 4 
60 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 41 3 
61 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 5 42 4 
62 4 1 2 1 2 2 2 2 4 4 2 26 1 
63 5 5 5 3 4 3 5 5 4 4 4 47 5 
64 4 4 1 5 2 3 2 2 2 2 5 32 1 
65 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 52 5 
66 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 46 5 




























69 4 4 4 5 3 4 4 4 3 3 4 42 4 
70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 4 
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Anexo 5: Resultados de Alfa de Crombach 
Comunicación Interna: 
COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH 
Requiere de una sola aplicación del instrumento y se basa en la medición de la 









-Se puede definir como la estabilidad o consistencia de los resultados obtenidos 
 
Ítem 1 Ítem 2 Ítem 3 Ítem 4 Ítem 5 Ítem 6 Ítem 7 Ítem 8 Ítem 9 Ítem 10 Ítem 11 Ítem 12 Ítem 13 Ítem 14 Ítem 15 
 
SUMA 
-Es decir, se refiere al grado en que la aplicación repetida del instrumento, al mismo 
sujeto u objeto, produce iguales resultados 
-Ejemplo, si un Test de Inteligencia Emocional se aplica hoy a un grupo de 
profesores y proporciona ciertos datos; si se aplica un mes después y 
proporciona valores diferentes y de manera  si mil ar en mediciones subsecuentes, 
tal prueba no es confiable 
E1 4 5 5 
E2 5 3 4 
E3 4 3 3 
E4 4 4 4 
E5 4 4 4 
E6 4 2 2 
E7 4 1 1 
E8 4 3 4 
E9 4 4 3 
E10 4 3 2 
E11 4 3 2 
E12 4 2 2 
E13 4 3 3 
E14 5 4 4 
E15 5 3 5 
E16 4 3 3 
E17 5 4 3 
E18 4 5 5 
E19 4 4 4 
E20 1 4 4 
E21 4 4 4 
E22 3 4 4 
E23 5 4 4 
E24 4 3 4 
E25 4 3 3 
E26 5 2 1 
E27 4 4 4 
E28 4 4 4 
E29 4 4 4 
E30 4 4 4 
E31 3 4 4 
E32 4 1 2 
E33 4 2 2 
E34 4 2 3 
E35 4 4 3 
E36 4 3 4 
E37 5 4 4 
E38 4 2 2 
E39 4 4 4 
E40 4 5 5 
E41 2 1 4 
E42 4 4 4 
E43 4 4 3 
E44 5 3 4 
E45 3 3 4 
E46 4 3 1 
E47 2 4 4 
E48 5 4 4 
E49 4 4 4 
E50 4 3 4 
E51 4 3 4 
E52 5 4 4 
E53 4 5 3 
E54 4 4 4 
E55 4 3 4 
E56 4 4 4 
E57 5 5 3 
E58 5 3 3 
E59 5 5 5 
E60 5 4 5 
E61 1 1 1 
E62 4 1 2 
E63 4 4 3 
E64 1 4 2 
E65 4 3 3 
E66 4 4 4 
E67 5 2 2 
E68 5 2 3 
E69 4 5 4 
E70 5 4 3 
5 5 3 
3 4 4 
4 4 3 
4 4 4 
4 4 4 
2 3 3 
1 1 1 
3 4 4 
4 4 4 
3 3 3 
3 2 4 
3 4 3 
2 4 3 
1 4 2 
1 3 2 
3 4 3 
4 4 2 
3 4 4 
4 4 4 
4 1 1 
4 3 3 
4 3 3 
4 4 3 
3 4 4 
3 2 3 
4 5 4 
4 4 4 
4 4 4 
4 4 4 
3 3 4 
3 3 3 
3 2 2 
2 2 4 
3 2 1 
5 4 4 
3 5 4 
2 4 4 
2 2 2 
3 3 4 
1 5 4 
1 4 4 
3 4 4 
5 5 3 
2 3 2 
4 4 4 
3 4 3 
3 3 4 
4 4 4 
4 5 5 
3 4 3 
3 4 4 
3 4 4 
2 3 4 
4 4 4 
4 4 3 
4 3 3 
3 4 3 
3 3 2 
4 4 4 
5 4 4 
4 5 5 
1 2 2 
4 4 3 
1 4 4 
4 4 4 
3 4 4 
3 4 4 
3 4 2 
3 4 4 
2 4 4 
5 5 5 
4 4 4 
4 4 4 
4 4 4 
4 4 4 
4 4 4 
1 1 1 
4 4 3 
4 3 4 
4 4 4 
3 3 2 
4 4 4 
4 4 4 
4 5 5 
5 5 5 
3 3 3 
4 3 4 
5 1 4 
4 4 4 
1 1 1 
4 4 4 
4 3 4 
3 3 3 
4 4 4 
4 3 4 
4 3 3 
4 4 4 
4 4 4 
4 4 4 
3 3 3 
3 3 2 
2 3 4 
4 4 4 
3 3 5 
5 4 4 
4 3 5 
4 4 4 
2 2 4 
4 4 4 
2 2 2 
4 4 4 
4 4 4 
4 3 4 
4 4 4 
3 3 3 
4 4 4 
3 2 2 
5 4 4 
4 4 4 
4 4 4 
4 4 4 
4 4 4 
3 4 4 
4 5 5 
3 3 4 
3 4 4 
4 3 3 
4 4 4 
4 4 4 
4 4 4 
4 3 4 
3 2 2 
4 3 3 
3 5 2 
4 3 4 
4 4 4 
2 3 3 
4 4 4 
4 3 4 
4 4 4 
4 5 4 5 5 4 69 
4 4 1 1 1 4 50 
4 4 3 3 4 4 55 
4 4 4 4 4 4 60 
4 4 4 4 4 4 60 
4 5 2 4 3 3 49 
1 1 1 1 1 1 18 
4 4 3 4 3 4 55 
4 5 4 4 4 4 59 
4 4 2 4 2 4 50 
4 4 3 3 2 3 45 
5 4 4 5 2 3 53 
4 4 1 4 3 3 50 
4 5 2 3 4 3 55 
5 5 2 3 3 5 57 
4 4 3 3 3 3 49 
4 4 3 4 3 4 55 
5 5 5 4 3 5 62 
4 4 2 4 4 4 58 
1 1 4 1 4 1 30 
5 5 3 4 4 5 60 
5 4 4 4 3 4 56 
4 4 4 4 4 4 57 
4 4 3 3 3 4 55 
5 5 2 3 4 4 52 
5 3 1 3 3 4 50 
4 4 3 4 4 4 59 
4 4 3 4 4 4 59 
4 4 3 4 4 4 59 
2 4 2 3 3 3 48 
2 4 3 3 3 4 47 
4 4 2 4 2 2 41 
4 4 2 2 2 2 44 
4 4 2 3 3 5 47 
4 5 3 4 4 4 61 
5 4 4 4 4 3 59 
5 5 2 4 4 2 57 
5 4 2 4 4 4 45 
4 4 3 4 4 4 57 
4 4 4 4 4 4 54 
4 4 4 4 4 4 52 
4 4 4 4 4 4 59 
5 5 3 5 3 4 60 
5 4 2 3 3 4 52 
4 4 3 3 3 4 52 
4 4 3 3 3 3 50 
3 3 3 4 3 3 46 
5 4 4 4 4 4 63 
4 4 4 4 4 4 62 
4 4 4 3 4 4 56 
4 4 2 4 3 3 54 
5 2 3 4 3 4 57 
4 4 4 4 4 4 56 
5 2 3 4 4 4 60 
4 3 2 4 3 4 52 
3 4 3 4 4 5 56 
4 4 4 4 3 4 56 
4 5 1 4 3 5 53 
4 4 1 4 1 4 57 
5 5 4 4 4 3 64 
5 4 1 3 4 4 49 
4 4 2 2 2 4 37 
5 5 3 5 3 5 58 
3 3 3 2 5 4 46 
4 4 4 4 3 4 56 
3 3 2 4 4 4 55 
4 4 2 3 2 3 46 
5 4 2 4 3 4 53 
4 4 2 3 3 4 55 



























































0% de confiabilidad en la 
medición (la medición está 
contaminada de error) 
100% de confiabi- 
lidad en la medi- 
ción (no hay error) 
 
K: El número de ítems 
 Si2 : Sumatoria de las Varianzas de los Items 
























la confiabilidad es Aceptada 
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COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH 
Requiere de una sola aplicación del instrumento y se basa en la medición de la 









-Se puede definir como la estabilidad o consistencia de los resultados obtenidos 
 
Ítem 1  Ítem 2  Ítem 3  Ítem 4  Ítem 5  Ítem 6  Ítem 7  Ítem 8  Ítem 9 Ítem 10 Ítem 11  
 
SUMA 
-Es decir, se refiere al grado en que la aplicación repetida del instrumento, al mismo 
sujeto u objeto, produce iguales resultados 
-Ejemplo, si un Test de Inteligencia Emocional se aplica hoy a un grupo de 
profesores y proporciona ciertos datos; si se aplica un mes después y 
proporciona valores diferentes y de manera similar en mediciones subsecuentes, tal 







































































5 4 5 4 5 
4 5 4 5 3 
4 4 4 5 2 
4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 
3 4 3 5 2 
5 5 1 1 3 
5 4 4 4 3 
3 4 4 4 4 
4 4 2 4 3 
3 4 3 2 2 
4 4 3 4 3 
5 5 3 4 3 
5 5 5 5 4 
4 3 5 5 5 
3 3 4 3 3 
5 5 4 5 3 
5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 
1 1 1 1 1 
4 4 4 3 4 
4 3 3 4 3 
4 3 3 4 4 
4 4 4 4 3 
2 1 3 4 2 
3 2 2 3 3 
4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 
4 3 3 3 3 
5 5 5 4 4 
4 4 4 4 2 
4 4 2 4 1 
4 2 2 4 2 
4 4 4 4 4 
5 4 4 4 4 
4 4 2 4 5 
4 4 2 4 2 
4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 
5 5 3 5 4 
4 5 3 5 2 
4 4 4 3 3 
3 4 4 4 3 
3 3 4 3 3 
4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 
4 4 4 4 3 
5 4 5 4 5 
5 4 4 4 4 
3 3 4 5 4 
4 5 3 4 3 
4 5 4 4 3 
5 5 4 5 4 
5 5 4 5 5 
4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 
4 4 4 4 1 
1 2 1 2 2 
5 5 3 4 3 
4 1 5 2 3 
5 5 3 5 5 
4 4 5 4 4 
1 1 2 5 2 
4 5 3 5 3 
4 4 5 3 4 
4 4 4 4 4 
1 3 3 2 5 42 
4 3 3 3 5 44 
4 3 3 4 4 41 
4 3 3 4 4 42 
4 3 3 4 5 43 
4 3 3 4 5 40 
3 4 3 4 4 38 
4 5 3 3 4 43 
4 3 3 4 5 42 
4 2 3 2 4 37 
3 3 3 2 4 31 
5 5 3 4 5 45 
5 5 3 3 4 45 
5 3 4 4 4 49 
2 5 5 5 5 48 
2 3 3 3 4 34 
5 5 3 4 4 48 
5 5 3 5 5 53 
4 2 4 4 4 42 
3 1 3 1 1 15 
4 2 3 4 4 40 
4 2 4 4 4 39 
4 2 3 3 4 38 
4 2 3 4 4 39 
4 2 3 2 4 29 
2 4 2 2 5 32 
3 2 4 3 4 40 
3 2 3 3 4 39 
3 2 4 3 4 40 
4 2 4 4 4 38 
4 2 4 4 4 46 
4 2 4 4 4 40 
4 2 3 5 5 38 
1 3 4 4 4 34 
4 2 4 5 4 43 
5 5 4 4 4 48 
2 4 4 4 4 41 
4 2 2 4 4 36 
4 2 3 4 4 41 
4 2 4 4 4 42 
4 2 4 4 4 42 
4 2 2 3 4 39 
4 5 5 2 5 48 
4 5 4 4 5 46 
3 2 3 3 3 36 
3 3 3 3 3 36 
3 3 3 3 3 33 
4 2 4 2 4 40 
4 2 4 4 4 42 
4 2 4 4 4 41 
4 2 4 4 4 41 
4 2 4 5 5 48 
4 2 4 4 4 43 
5 5 3 2 5 42 
4 2 3 4 4 40 
4 2 3 3 4 40 
3 2 4 4 5 46 
5 5 5 5 5 54 
4 4 4 4 4 44 
2 4 4 3 4 41 
4 4 4 4 5 42 
2 2 4 4 2 26 
5 5 4 4 4 47 
2 2 2 2 5 32 
5 5 4 5 5 52 
4 4 4 4 5 46 
3 5 4 4 4 35 
4 4 3 4 4 43 
4 4 3 3 4 42 


















































0% de confiabilidad en la 
medición (la medición está 
contaminada de error) 
100% de confiabi- 
lidad en la medi- 
ción (no hay error) 
 
K: El número de ítems 
 Si2 : Sumatoria de las Varianzas de los Items 
































Anexo 6: Fotos de la aplicación de las encuestas 
69  
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto 
Reporte de Reporte de quejas y  Sondeo de opinión Memorándum o Interacciones entre 
funciones sugerencias cartas áreas de trabajo 



































Anexo 7: Tablas a nivel de indicadores 
 









Reporte de funciones 







entre áreas de 
trabajo 
Muy bajo 12% 16% 13% 12% 15% 13% 10% 10% 
Bajo 0% 12% 28% 13% 11% 0% 30% 28% 
Medio 0% 29% 10% 20% 0% 0% 0% 0% 
Alto 64% 0% 29% 0% 47% 68% 32% 0% 











DESEMPEÑO DE TAREAS CIVISMO FALTA DE PRODUCTIVIDAD 






Muy bajo 19% 20% 20% 19% 10% 14% 
Bajo 0% 0% 14% 11% 11% 24% 
Medio 0% 0% 20% 0% 33% 0% 
Alto 63% 57% 0% 47% 19% 41% 
Muy alto 20% 23% 46% 23% 27% 21% 
Conducta Acciones Trato entre compañeros Cooperación Responsabilidad Cumplimiento de Tareas 
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